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La investigación se realizó con el objetivo de demostrar como la gestión de procesos en el 
área de servicio técnico mejora la calidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, 
Lurín, 2019. Para realizar la propuesta de mejora se ha utilizado como herramienta el estudio 
de las bases teóricas de la gestión de procesos y la gestión de la calidad, partiendo de un 
enfoque cuantitativo, el tipo de investigación aplicativo con un nivel explicativo y un diseño 
cuasi experimental, donde la población está conformada por dos procesos productivos 
(evaluación y reparación) y la muestra es considerado el total de la población.  
Los datos fueron recopilados en formatos que propiamente fueron elaborados, para 
posteriormente ser analizados con los instrumentos que se validaron mediante un juicio de 
expertos.  
Para realizar los estudios estadísticos de las dimensiones propuestas en la variable 
independiente y dependiente se utilizó el programa estadístico SPPS versión 25, donde los 
resultados estadísticos de la comparación de medias se realizaron con la prueba paramétrica 
“T student para muestras relacionadas”, así mismo en las pruebas de muestras emparejadas 
(pre y post test) se determinó que la significancia es menor a 0.05 por lo tanto se acepta la 
hipótesis general, esto se ve reflejando en el cumplimiento de la calidad, donde en este año 
se ha logrado un 87% de cumplimiento en materia de calidad del producto, 5% más de 
crecimiento con respecto al año pasado (2018 – 82%). 
 
 













The research was carried out with the objective of demonstrating how process management 
in the area of technical service improves product quality in the company CGM RENTAL 
SAC, Lurin, 2019. To carry out the improvement proposal, the study of the theoretical basis 
of process management and quality management, based on a quantitative approach, the type 
of application research with an explanatory level and a quasi-experimental design, where the 
population is made up of two production processes (evaluation and repair) and the sample is 
considered the total population. 
The data were collected in formats that were properly prepared, to later be analyzed with the 
instruments that were validated through an expert judgment. 
To carry out the statistical studies of the proposed dimensions in the independent and 
dependent variable, the SPPS version 25 statistical program was used, where the statistical 
results of the comparison of means were performed with the parametric test “T student for 
related samples”, also in paired sample tests (pre and post test) it was determined that the 
significance is less than 0.05 therefore the general hypothesis is accepted, this is reflected in 
the quality compliance, where 87% has been achieved this year of compliance in terms of 
product quality, 5% more growth compared to last year (2018 - 82%). 
 











En la actualidad todas las organizaciones buscan cada vez ser más competitivos y sostenibles 
en el mercado que participan, lo que hace que constantemente están buscando desarrollar 
procesos de mejora continua para ofrecer al mercado no solamente un producto o servicio 
de bajo costo, sí no que también con altos niveles de calidad. 
El modelo de la gestión basada en procesos es fundamentado acorde a la misión y visión de 
las organizaciones, canalizando las actividades principales en beneficio de la satisfacción 
del cliente. 
La empresa CGM RENTAL S.A.C  situado en la ciudad de Lima – Lurín fundado en el 
2011, es una empresa peruana que viene realizando sus actividades de servicio de arriendo 
de equipos y maquinarias para el  sector minero, construcción e industrial, actualmente la 
organización está considerada dentro de las empresas líderes en su rubro, sin embargo  
existen problemas internos en la empresa que actualmente  cuestionan la competitividad y 
sostenibilidad en el mercado, incluso los niveles de utilidad generado están por debajo de lo 
proyectado. 
Los problemas que actualmente viene presentando la organización es la ausencia del control 
de calidad en los procesos de evaluación y reparación de las maquinarias en el área de 
servicio técnico, ocasionando que las actividades realizadas en cuanto a la evaluación y 
reparación de las maquinarias no cuenten con la confiabilidad del caso.  
Las maquinarias arrendadas en su mayoría de caso no llegan a cumplir el periodo de garantía 
en horas de trabajo emitido por el área de servicio técnico a los clientes internos y externos 
(servicio técnico de campo y el cliente final). 
Produciendo fallas inesperadas en las maquinarias, generando pérdidas de facturación, 
costes elevados por reparaciones no programadas e incluso pérdidas de producción en el 
cliente. En el año 2018 el área de servicio técnico como tal brindaba una garantía de 100 
horas de trabajo sin falla alguna en las maquinarias alquiladas, sin embargo, en este periodo 
no se ha podido lograr los resultados propuestos, dado que para el cierre de este año 
obtuvimos un cumplimiento del 82% de eficacia de la calidad y una pérdida de S/. 
227,773.00 por mantenimiento no programado y perdidas por facturación, para este año 2019 
se ha propuesto incrementar el nivel de garantía de 100 a 250 horas de trabajo sin falla alguna 
en las maquinarias alquiladas, sin duda una meta muy agresiva y ambiciosa, por lo que se ve 




niveles de calidad del producto, reducir pérdidas económicas y maximizar la utilidad de la 
compañía. 
Tabla N° 1: Tarifas de alquiler por categorías de equipo. 
 
Fuente: CGM RENTAL S.A.C. 
 








EXCAVADORA HITACHI ZX870LC-5 790,000.00 450 158.8 71,460.00$       
TRACTOR BULLDOZER JOHN DEERE 1050K 430,000.00 200 111.8 22,360.00$       
TRACTOR BULLDOZER CATERPILLAR D8T 175,000.00 200 111.8 22,360.00$       
EXCAVADORA HITACHI ZX450LC 370,000.00 200 96.5 19,300.00$       
RODILLO HAMM 3625 HT-VC 209,000.00 200 71.8 14,360.00$       
CARGADOR FRONTAL JOHN DEERE 744K 250,523.60 200 69.4 13,880.00$       
CARGADOR FRONTAL JOHN DEERE 744K II 250,523.60 200 69.4 13,880.00$       
TRACTOR BULLDOZER JOHN DEERE 850J 245,000.00 200 65.9 13,180.00$       
EXCAVADORA JOHN DEERE 350G-LC 275,000.00 200 64.7 12,940.00$       
EXCAVADORA HITACHI ZX350LC 275,000.00 200 64.7 12,940.00$       
CARGADOR FRONTAL JOHN DEERE 644K 185,000.00 200 55.3 11,060.00$       
EXCAVADORA JOHN DEERE 290G-LC 230,000.00 190 57.7 10,963.00$       
MOTONIVELADORA JOHN DEERE 670G 196,000.00 180 52.9 9,522.00$         
RODILLO HAMM 3520HT 125,926.36 180 49.4 8,892.00$         
EXCAVADORA JOHN DEERE 210GLC/BC 160,000.00 190 43.5 8,265.00$         
EXCAVADORA HITACHI ZX210G-LC 141,883.00 190 43.5 8,265.00$         
MARTILLO HIDRULICO SOOSAN (350DLC) SU145 52,000.00 200 41.2 8,240.00$         
CARGADOR FRONTAL JOHN DEERE 544K 110,177.10 180 44.7 8,046.00$         
AUTOHORMIGONERA DIECI L4700 110,000.00 180 44.7 8,046.00$         
RODILLO HAMM 3516HT 86,852.60 180 40 7,200.00$         
AUTOHORMIGONERA DIECI L3500 90,000.00 180 40 7,200.00$         
MANIPULADOR TELESCOP DIECI ICARUS 40.14 93,300.00 180 35.3 6,354.00$         
MANIPULADOR TELESCOP DIECI RUNNER 30.11 85,500.00 180 30.6 5,508.00$         
MARTILLO HIDRULICO SOOSAN (200DLC) SB81 21,192.31 190 24.7 4,693.00$         
RODILLO HAMM 3411 71,000.00 180 25.9 4,662.00$         
RETROEXCAVADORA JOHN DEERE 310SK 85,000.00 180 23.5 4,230.00$         
MANIPULADOR TELESCOP DIECI APOLO25.6 58,300.00 180 23.5 4,230.00$         
RETROEXCAVADORA JOHN DEERE 310SL 70,000.00 180 23.5 4,230.00$         
RETROEXCAVADORA JOHN DEERE 410K 90,000.00 180 23.5 4,230.00$         
RETROEXCAVADORA JOHN DEERE 310K 76,500.00 180 23.5 4,230.00$         
GENERADOR TECNOGEN VO462TSX 50,000.00 180 21.6 3,888.00$         
GENERADOR TECNOGEN VO352TSX 40,000.00 180 16.4 2,952.00$         
GENERADOR TECNOGEN VO276TVSS 38,600.00 180 14.7 2,646.00$         
COMPRESORA ATLAS COPCO XAS 186DD C2 27,500.00 180 14 2,520.00$         
MINICARGADOR JOHN DEERE 318D 30,000.00 180 11.8 2,124.00$         
MINICARGADOR JOHN DEERE 318E 31,500.00 180 11.8 2,124.00$         
MINICARGADOR JOHN DEERE 320E 29,990.00 180 11.8 2,124.00$         
MARTILLO HIDRULICO SOOSAN (310SJ) SB43 6,500.00 180 11 1,980.00$         
RODILLO HAMM HD 12 VV 26,520.00 180 10.5 1,890.00$         
GENERADOR TECNOGEN / AKSA JD110TSX 18,100.00 180 7.6 1,368.00$         
MARTILLO HIDRULICO SOOSAN (318D) SB30 4,700.00 180 7.6 1,368.00$         
GENERADOR GAMMA GPW 105 13,900.00 180 7.6 1,368.00$         
GENERADOR TECNOGEN J80UIV 13,900.00 180 6.6 1,188.00$         
TORRE DE ILUMINACIÓN ALLMAND NL8 8,000.00 730 0.8 584.00$            
TORRE DE ILUMINACIÓN ALLMAND RL4000 8,000.00 730 0.8 584.00$            
TORRE DE ILUMINACIÓN WANCO WLTC4K6MTO 8,000.00 730 0.8 584.00$            






                   Ilustración N° 1: Pareto - Problemas por áreas- CGM RENTAL SAC. 
Fuente: elaboración propia. 
 
Ilustración N° 2: Esquema de causa efecto de la deficiente evaluación y reparación. 
Fuente: elaboración propia. 
 
Ilustración N° 3: Eficacia de la calidad con garantía de 100 horas – periodo 2018. 




Tabla N° 2: Pérdidas por sucursales, periodo 2018 con garantía de 100 horas. 
Sucursal costo de mantenimiento no programado Perdida Por facturación pérdida total 
LURIN  S/                        55,220.01   S/   172,553.04   S/ 227,773.05  
AREQUIPA  S/                        30,401.96   S/   193,873.68   S/ 224,275.64  
CUSCO  S/                          7,876.89   S/      16,573.92   S/   24,450.81  
PIURA  S/                        12,110.04   S/      12,194.16   S/   24,304.20  
CAJAMARCA  S/                              644.80   S/        5,216.64   S/      5,861.44  
Total general  S/                      106,253.70   S/   400,411.44   S/ 506,665.14  
Fuente: elaboración propia. 
Tabla N° 3:Pérdidas de la sucursal Lurín, periodo 2018 con garantía de 100 horas. 
Fuente: elaboración propia. 
 
Ilustración N° 4: Pérdidas de la sucursal Lurín, periodo 2018 con garantía de 100 horas. 






Ilustración N° 5: Eficacia de la calidad con garantía de 250 horas, con proyección al 
cierre de año – periodo 2019. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla N° 4: Pérdidas proyectadas de la sucursal Lurín, periodo 2019 con garantía de 250 
horas. 
Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 4 se describe las pérdidas económicas generados hasta el mes de junio y las 
pérdidas proyectadas a generarse a partir de julio hasta diciembre, teniendo en cuenta que la 
garantía en horas de trabajo de las maquinarias es de 250 horas, finalmente se detalla la 
pérdida total que la organización estaría asumiendo si es que no se hace nada para mitigar 




Como trabajos previos a nivel local consideramos a Miranda y Torres (2018 pág. 218), la 
implementación de las herramientas balance de línea y nivelación de la producción 
(Heijunka) reduce los despilfarros del procesos de reparación de equipos, reduciendo el 
tiempo del proceso de 15.57 a 5.51  días y el nivel de servicio incrementa de 15.32% a 
80.15%. 
Para Barrientos (2017, pág. 88), por medio de la implementación de la método AMEF, se 
logró incrementar los resultados de disponibilidad operativa de la maquinaria de 85% 
registrado en el año 2016 a 94% logrado en el año 2017, superando la meta del 90% 
propuesto. 
Para Echegaray (2018, pág. 106), usando las herramientas lean como el Mapa del Flujo de 
Valor (VSM) se pueden identificar los movimientos que no son importantes en los distintos 
procesos (desperdicios) para luego eliminarlos. 
A nivel nacional mencionamos a  Arenas (2016, pág. 167), mediante la implementación de 
procesos de gestión de mantenimiento y gestión de logística se maximiza la efectividad de 
la organización, logrando un crecimiento en la disponibilidad de los equipos de 68.27% a 
78.47% en un periodo de dos años y una reducción de costos de alquiler en S/.198,577.80. 
Para Palomino (2016, pág. 92), con la implementación de un plan de mantenimiento se llegó 
a incrementar la disponibilidad mecánica de las maquinarias de un 67.5% a 78.57%, 
registrando un crecimiento de 11.07%. 
Para Alburqueque (2017, pág. 95) con la puesta en marcha de un mecanismo de inspección 
y mantenimiento de maquinarias, se logró reducir el índice de equipos averiados, se mejoró 
el rendimiento de los equipos, lo cual significa un incremento en la disponibilidad mecánica. 
A nivel internacional referenciamos a López y Valdiviezo (2017, pág. 106), Mediante la 
incorporación de la gestión por procesos al sistema de mantenimiento de flota, se logró 
establecer claramente las actividades a realizar en las intervenciones de mantenimiento 
(actividades rutinarias, preventivas y correctivas), logrando un incremento en la 
disponibilidad mecánica. 
Para Ruiz (2016, pág. 104), Mediante la automatización de los procesos de apoyo de 
mantenimiento de maquinarias, y la aplicación oportuna de las acciones de prevención y 
mantenimiento, se logró alinear al desarrollo tecnológico y a las necesidades de la 





Para Tarbas (2016, págs. 98-99), logró incrementar el nivel de producción sin defectos 
(calidad) por medio de la ejecución de la estrategia six sigma, el cual permitió  conocer las 
características del producto producido, así como para mejorar los procesos eliminando las 
causa de los defectos y reduciendo la variabilidad de los procesos. 
 
Como teorías relacionadas al tema en este capítulo definiremos el enfoque por procesos y 
calidad, la importancia de su aplicación, así como otros conceptos que fundamenten la 
investigación. 
Se muestra un conjunto de métodos y técnicas diseñadas por diferentes autores para la 
implementación del enfoque por procesos y calidad en las organizaciones. También se 
muestran algunas herramientas que serán de gran utilidad para el análisis y aplicación del 
enfoque y la gestión de procesos, el control de calidad en las organizaciones. 
Gestión según Carballo, Arellano y Ríos (2008, pág. 65) , La gestión no solo busca aumentar 
el rendimiento  de la entidad, también implica implementar, diseñar y controlar medidas y 
estrategias vinculadas con todos los procesos administrativos y productivos. 
Proceso según Estela (2016 pág. 20), es un grupo de acciones concatenadas que generan 
valor en cada etapa, transformando elementos de entrada(s) en salida(s), cuya finalidad es 
crear productos o servicios. 
Según Kataeva, Bulysheva, Xu  y Loseva (2016, pág. 2), es un conjunto de actividades que 
interactúan entre sí para crear un producto o servicio. 
Elementos de un proceso según Pérez Fernández (2004, pág. 43), los elementos de un 
proceso se divide en tres. 
1. Una entrada (input): es el ingreso de un producto proveniente de la salida de otros 
procesos. 
2. El proceso: sucesión de movimientos que se usan para transformar materias primas en 
productos o para dar valor agregado a productos o bienes ya creados, (proveniente de sub 
procesos). 
3. Una salida (output): salida de un producto o servicio con alto nivel de calidad destinado 
a un usuario final. 
Factores de un proceso según Pérez Fernández (2004, pág. 44), se considera cuatro factores 
importantes: 
1. Personas: conformado por los miembros del equipo y su responsable. 




3. Recursos físicos: se consideran las maquinarias y equipos. 
4. Métodos: es la técnica o forma por el cual se realizará el proceso. Se deben considerar la 
evaluación del proceso, el producto y la satisfacción del cliente. 
Definición de gestión de procesos según  Bravo (2011, pág. 9), es una disciplina que ayuda 
a aumentar la productividad de las organizaciones, agregando valor cada vez más al cliente. 
A través de sus fases de identificación, diseño, control y mejora se logra procesos más 
productivos, creando seguridad y satisfacción deseada en el cliente. 
Para Silka (2017, pág. 1), permite crear un mecanismo de gestión único para asegurar el 
alcance de las metas de la unidad de control. En la forma más común, la gestión de procesos 
es considerada y realizada a través del conjunto de funciones y niveles jerárquicos de la 
empresa. 
Para Z. Mónica (2015, pág. 2), gestionar un proceso genera ahorro de tiempo, recursos y 
materias primas y mejoran el rendimiento de un proceso especifico sin importar que se trate 
de un producto o servicio. 
Para Haz, Flores y Sánchez (2018, pág. 74), menciona que la gestión por procesos será más 
eficiente, se podrá desarrollar mejor la calidad de los servicios que promueve la 
organización, agregando valor a la misma y  a los clientes mediante la utilización de la 
herramienta Business Process Management (BPM). 
Jerarquía de los procesos según Coaguila (2017, págs. 23-24) Dentro de un sistema se 
puede considerar múltiples procesos, en la mayoría de casos estos deben tener relación 
directa uno con el otro. 
Dentro de jerarquía de procesos se consideran cinco etapas: 
1. Macro proceso: conjuntos de procesos que interaccionan entre sí para el cumplimiento de 
un solo objetivo, constituyen las labores típicas de la empresa, estas ayudan a alcanzar 
los objetivos estratégicos de la entidad. 
2. Proceso: conjunto de tareas que interaccionan en si para convertir insumos de entrada en 
insumos de salidas. 
3. Sub proceso: son agrupaciones lógicas de tareas en serie que aportan al logro de la meta 
del proceso. 
4. Actividades: son conjuntos de labores necesarias para lograr un resultado. 






Ilustración N° 6: Jerarquía de los procesos. 
Fuente: Coaguila Gonzales. 
Clasificación de los procesos según Pérez, Ruiz y Parra (2007, pág. 262), Se clasifican en: 
procesos clave, estratégicos y de apoyo. Los procesos clave, llamados también procesos 
primarios, misionales o críticos impactan fijamente en la complacencia del cliente y se 
encuentran asociados estrechamente a la razón de ser de la empresa. Los procesos de apoyo 
sirven de respaldo a los procesos clave, hacen énfasis en el trabajo de campo, la gestión de 
recursos, de viajes y contratos corresponden a este proceso, pues no aportan valor, son 
necesarios para lograr el buen funcionamiento de los procesos clave. Los procesos 
estratégicos son los encargados del pilotaje de la empresa, permiten definir los objetivos, 
políticas y estrategia y dar a conocer a todos los niveles de la organización. 
 
Ilustración N° 7: Clasificación de los procesos. 




Características del proceso organizacional según Rabfeld, Roble y Jochem (2013, págs. 64-
65), Hoy en día las organizaciones tienen que enfrentarse a varios retos para que cada vez 
más sean sostenibles en el mercado, uno de los principales cambios adoptados por estas es 
la gestión de alineación organizativa, donde han pasado de tener una estructura organizativa 
tradicional (vertical) a una horizontal, en el cual este enfoque está más orientado a los 
procesos que a las áreas o departamentos. Este enfoque también propone mejorar la 
alineación entre las estrategias, objetivos, procesos y la propia organización. Las 
organizaciones orientadas al enfoque de procesos tienen la ventaja de reducir el esfuerzo 
administrativo y a la vez la depuración de tareas que no producen importancia en el proceso.  
Dentro de las Herramientas para gestionar los procesos tenemos la cadena de valor 
donde según Hui y Weishuang (2017, pág. 1), sostiene que la información no solamente es  
un factor de apoyo dentro de la cadena de valor, sino que este se convierte en un factor 
importante de la producción dentro del proceso del valor agregado. Esta herramienta es 
usada para analizar e identificar las actividades y fuentes competitivas de la organización. 
 
Ilustración N° 8: Cadena de valor. 
Fuente: Porter. 
Mapa de procesos según Bravo (2011, págs. 14-22), proporciona una forma de ver como 
un todo los procesos de la organización. Permite visualizar a la compañía en su totalidad e 
identificar en su entorno cualquier proceso puntual. Es una guía fundamental para construir 





Ilustración N° 9: Mapa de procesos de la empresa linhogar. 
Fuente: Juan Bravo. 
D´ Alessio (2008, págs. 38-39), por su parte menciona que existen siete herramientas útiles 
que permiten controlar  y mejorar los procesos. 
Diagrama de flujo: permite visualizar y entender rápidamente la construcción de un 
proceso. 
Diagrama de Pareto: este diagrama agrupo se caracteriza por agrupar los problemas según 
su importancia, se utiliza para localizar los problemas vitales. 
Diagrama de tendencia: evalúa la variabilidad u oscilación de una o más variables en una 
línea de tiempo. 
Gráfico de causa y efecto: establece las probables causas de un defecto, error. 
Gráfico de control: cuantifica la calidad del proceso hallando diferenciaciones. 
Histograma: muestra la frecuencia con que se repite un problema. 
Diagrama de dispersión: propone evaluar la correlación de dos variables. 
Medición de los procesos 
Para Marisa (2018, págs. 2-3) la medición de los procesos se define como el rendimiento o 
resultado óptimo de un trabajo o individuo. El rendimiento debe ser medido durante el 
proceso en función al factor tiempo, costo y calidad. 
Para Bravo (2009, pág. 261), definir el juego de indicadores de desempeño depende de lo 
que se quiera controlar en la organización, saldría caro establecer medidas de control para 




A continuación, veremos algunos indicadores relaciones con la calidad del producto, 
proceso, servicio al cliente, costos y tiempos. 
1. Calidad del producto: 
 Eficacia de la calidad = (número de productos conformes producidos/total de productos 
producidos). 
2. Servicio al cliente: 
Eficacia de las entregas a los clientes = (número de pedidos no entregados a tiempo/total 
de pedidos). 
3. Costos del proceso: la finalidad es describir todos los costos por actividades y 
transacciones, (materiales, equipos, insumo, mano de obra).  
4. Tiempo del proceso: en este indicador se contempla tres tipos de tiempos que 
sumados todos ellos contemplan el tiempo del ciclo del proceso, (tiempo de duración de 
la actividad, tiempo de reposo de la transacción, tiempo de espera del cliente). 
Definición de calidad según Vesela y Sinek (2019, pág. 2), la calidad no es más que el nivel 
de cumplimiento de todo el conjunto de requisitos que debe tener la fase de preparación, 
producción y evaluación del producto o servicio. 
Para Rohan y Rou (2017, pág. 8), es el nivel de homogeneidad y fiabilidad al mínimo coste 
posible y adaptado a los requisitos del mercado. Que tiene como propósito establecer 
modelos y técnicas para facilitar el logro de los objetivos a través de una amplia gama de 
herramientas analíticas. 
Para Evans y Lindsay (2008, págs. 12-13), el concepto de la calidad sigue evolucionando 
acorde a la madurez y crecimiento de la profesión de la calidad. En un estudio realizado 
sobre la definición de calidad a 86 administradores de diferentes organizaciones en los 
Estados Unidos se encontraron diferentes respuestas que a continuación mencionaremos, 
(perfección, eliminación de desperdicios, velocidad de entrega, complacer a los clientes, 
proveer un producto bueno y útil). 
Costes de calidad según Gracias y Dzul (2007, págs. 44-49), se entiende por costos de 
calidad a la sumatoria de los costos de conformidad y no conformidad; mientras más 
disminuyan los costes de cumplimento e incumplimiento, se tendrá la confiabilidad que la 
organización está funcionando correctamente en materia de sus procesos, producto o 
servicio. 




Costes directo de la calidad: son aquellos costes que son detectados, e incluso registrados 
en la contabilidad de la organización, estos se dividen en dos. 
Costes de control de la calidad: son aquellos costos donde la dirección tiene el control         
absoluto del aseguramiento de los procesos, el producto o servicio, a su vez este coste se 
subdivide en dos costes. 
• Costes de prevención: son todos aquellos costes generados por las actividades que se 
requiera para evitar errores en la etapa del diseño y ejecución del bien o servicio, (equipos, 
materiales, mano de obra, instalaciones y otros). 
• Costes de evaluación: son aquellos gastos generados por actividades que se requieran para 
evaluar si el proceso o producto salió bien o no, (pruebas de análisis de laboratorio). 
Costes resultantes de la no calidad: son todos los costes que asume la empresa por 
consecuencia de defectos o fallas; cuando los defectos no se corrigen en la primera fase; 
estos costes se subdividen en dos. 
• Costes de fallas internas: los costes que tiene que incurrir la organización como resultado 
de un producto o servicio producido con defectos, antes de ser entregado al cliente, (re 
procesos, en algunos casos pérdidas). 
• Costes de fallas externas: corresponden a los costes generados por productos o servicios 
entregados con fallas al cliente, (quejas por garantía). 
Costes indirectos de la calidad: son aquellos costes que no son dimensionados ni 
detectados por la contabilidad de la organización, sin embargo, este coste forma parte del 
costo del ciclo de vida del producto, (principalmente estos costes son lo que incurre el cliente 
en la insatisfacción por el producto y la perdida de la reputación cliente – proveedor). 
Evolución de la calidad según Contreras (2018, págs. 46-47), refiere que calidad ha 
atravesado por cuatro eras, Era de la inspección, este enfoque se empieza en el siglo XIX 
hasta el inicio del siglo XX, donde todas las inspecciones se realizaban al final de los 
procesos, cuando el producto ya estaba terminado. En este enfoque se generaban muchas 
pérdidas a causa de los productos fallados. Era del control, este enfoque estaba centralizado 
en controlar los procesos, el control en esta etapa era rígido y mecánico dentro del área 
productiva, no se implicaba al resto de la organización. Por otro lado, en esta etapa a partir 
de los datos obtenidos de los controles de cada proceso se pueden implementar un medio de 
inspección estadístico de procesos. Era del aseguramiento de la calidad, este enfoque 
marcó una diferencia dado que ha orientado su trabajo en la explicación de las actividades y 




Podemos entender que en esta etapa se trata de un planeamiento estratégico que tiene un 
carácter de tipo preventivo, con la finalidad de alcanzar el aseguramiento de la ejecución de 
todas las actividades. Era de la calidad total, es una filosofía que busca continuamente 
mejorar la calidad desde el enfoque de las personas, procesos, productos y la organización 
como un todo. Como eventos claves en este periodo se busca lograr: 
• Que los clientes estén mucho más satisfechos. 
• Identificar, reducir y eliminar los defectos desde la primera fase. 
• Agilizar la gestión de la cadena de suministros. 
 
Ilustración N° 10: Evolución de la calidad. 
Fuente: https://victoryepes.blogs.upv.es/2013/12/08/evolucion-gestion-calidad/. 
Sistema de gestión ISO 9001:2015 según Vranaki, Vranakis y Sarigiannidis (2015, pág. 
87), todas las organización en los últimos años han concentrado más esfuerzos en mejorar 
de la calidad, algunos adoptaron usos de metodologías, en tanto otras buscaron las 
certificaciones ISO. 
Para Sari y Wibisona y Wahyudi y Lio (2017, pág. 2), el ISO 9001:2015 enfatiza centrarse 
en el pensamiento basado en el riesgo, ya que toda organización para asegurar su rentabilidad 
y sostenibilidad debe identificar, analizar y formular estrategias ante un impacto de riesgos 
potenciales dentro y fuera de la organización. 
Para Cruz, López y Ruiz (2017, pág. 63), la familia ISO proporciona un esquema de cómo 
gestionar la calidad, teniendo como ventaja las buenas prácticas de gestión a nivel mundial. 
Hoy en día la norma ISO 9000, versión 2015 muestran los términos, bases y conceptos 




acreditable de la familia ISO, dado que este determina las condiciones claras para un sistema 
de gestión de la calidad. 
La norma ISO 9001:2015 determina la gestión de la calidad como el grupo de componentes 
de una entidad que trabajan de manera interrelacionada para definir e implantar políticas que 
permitan asegurar el logro de las metas en materia de calidad. 
Los 7 principios de la calidad en ISO 9001:2015 según Sirvent, Gisbert y Pérez (2017, 
págs. 13-15) la familia de normas ISO 9000 se basan en siete principios básicos para  
conducir la calidad, anteriormente en la versión ISO 9001:2008 eran ocho, actualmente estos 
se ha reducido a siete con la versión actualizada ISO 9001:2015. Enfoque al cliente, este 
principio tiene la prioridad, dado que para la organización el cliente es lo primero, es el 
cliente quien establece si las actividades desarrolladas en la empresa son de éxito o fracaso. 
Liderazgo, las empresas requieren de líderes que tengan la capacidad de dirigir y orientar a 
los colaborados a involucrarse con los objetivos tácticos, estratégicos del área y de la 
organización. Compromiso de las personas, la participación activa de las personas con un 
alto grado de compromiso e involucramiento con la organización es de vital importancia 
para mantener un buen funcionamiento del mecanismo de aseguramiento de la calidad. Una 
de las virtudes que emplea la mayoría de la organización es la motivación y compromiso con 
el rol que desempeña cada colaborador. Enfoque a procesos, las organizaciones deben 
estructurarse mediante procesos, con objetivos claros para ser medidos, cuando los recursos 
y las actividades se gestionan como un proceso los resultados serán logrados eficientemente. 
Mejora, la organización tiene que estar en constante mejora e innovación, ya que esto es lo 
que único que permite lograr y garantizar altos niveles de calidad. La metodología de mejora 
continua más usas es la filósofa Kaizen. Decisiones basadas en la realidad, las tomas de 
decisiones deben ser basadas en informaciones reales, evidenciables, ya que de esto depende 
que el efecto en la calidad del producto sea beneficioso o perjudicial. Gestión de las 
relaciones, la organización depende tanto de los clientes como de los proveedores, por lo 








Tabla N° 5: Comparativo de los principios de gestión ISO 9001:2008 e ISO 9001: 2015. 
Fuente: Sandra Sirvent, Victor Gisbert, Elena Pérez. 
Dimensiones de la calidad según Duque (2005, pág. 69), mediante la literatura de la gestión 
define a estas dimensiones como dimensiones puntuales que ayudarán a entender las 
expectativas del cliente con respecto al producto, a continuación se detallan las 8 
dimensiones: 
1. Desempeño: se refiere a la principal función o desempeño del producto o servicio. 
2. Características: están constituida por elementos adicionales a las funciones o 
características principales, que ayudan a incrementar la satisfacción del cliente. 
3. Confiabilidad o fiabilidad: es la probabilidad que no suceda un mal funcionamiento. 
4. Apego o conformidad: cuando las características del producto cumplen las normas 
establecidas. 
5. Durabilidad: relacionado derechamente con la garantía del producto o servicio. 
6. Aspectos del servicio: está relacionada con el servicio de pre y post- venta, debe tener la 
capacidad de poder corregir rápidamente los problemas. 
7. Estética: relacionado directamente con la apariencia del producto. 
8. Calidad percibida: está asociada a la evaluación indirecta por parte del cliente en cuanto 
al producto o servicio. 
Herramientas estadísticas basadas en control y mejora de la calidad 
Para Carvalho, Carvalho y silva (2016, págs. 87-88), el plan de administración de la calidad 
está definido para que su desempeño pueda ser evaluado y controlado mediante el uso de las 
herramientas de tipo cualitativo y cuantitativo, por lo que la aplicación de estas será de 
garantía para el asegurar eficientemente un mecanismo de gestión de calidad. 
Para Besterfield (2009, págs. 78-90), describe que estas herramientas son parte del control 
estadístico de los procesos, donde los problemas se podrán analizar a detalle y de forma 




Gráfico de Pareto: esta herramienta organiza los datos de forma ascendente de derecha a 
izquierda, este diagrama tiene la ventaja de brindar un impacto visual donde se puede 
identificar rápidamente los problemas más relevantes, generalmente el 20 % de causas 
representan el 80 % de los defectos o problemas.  
 
Ilustración N° 11: Diagrama de Pareto representando los tipos de fallas en campo. 
Fuente: control de calidad. 
Hoja de comprobación o check list: es un formato que permite consolidar y asegurar toda 
la información emitido por parte del personal de operación, para poder controlar los procesos 
y resolver defectos si es que lo hubiera.  
 
Ilustración N° 12: Hoja de comprobación para no conformidades de pintura. 





Diagrama de causa – efecto: es una figura conformada por líneas y símbolos, donde su 
propósito es mostrar la relación que existe entre un problema y sus efectos, este diagrama se 
utiliza para analizar e identificar los malos efectos (problemas) para posteriormente corregir 
las causas que lo originaron. 
 
Ilustración N° 13: Esquema de causa y efecto de análisis del proceso. 
Fuente: control de la calidad. 
Diagrama de dispersión: o conocido también como grafica de puntos, es una representación 
gráfica de la relación existente entre dos variables, generalmente estos tipos de diagrama se 
usa para comprobar cómo afecta a una variable los cambios realizados en la otra o probar 
posibles relaciones de causa y efecto. 
 
Ilustración N° 14: Diagrama de dispersión para el precio del maíz y el precio del etanol. 
Fuente: Control de la calidad. 
Cartas o gráficos de control: este tipo de grafico es una excelente herramienta para resolver 




superior e inferior (máximas y mínimas). En la figura 20 se muestra la mejora de la calidad 
a lo largo de un proceso. 
 
Ilustración N° 15: X y R mostrando el progreso de la calidad. 
Fuente: control de calidad. 
Histograma: para Summers (2006, págs. 255-260), muestra el resumen de la distribución 
de la frecuencia por datos tomados dentro de un proceso, generalmente son datos que son 
difíciles de apreciar e interpretar en una tabla sencilla de números. 
Los histogramas reflejan las variaciones que se presenta en un conjunto de datos analizados 
dentro de un proceso. 
 
Ilustración N° 16: Histograma del grosor de un plato de embrague. 
Fuente: Administración de la Calidad. 
Six sigma como metodología para mejorar la calidad 
Para Blasco, Gisbert y Pérez (2019, págs. 81-82), en términos de negocio six sigma es una 
estrategia de mejora de los negocios de las organizaciones, maximiza la rentabilidad de las 




de  la eliminación de los desperdicios o residuos. Six sigma nace por la razón de alcanzar la 
excelencia de la calidad el producto, incrementar la competitividad de los competidores, con 
la satisfacción del cliente. 
Para Mishra y Kumar (2015, pág. 76), seis sigma es una metodología de gestión que con un 
objetivo de calidad estadístico busca disminuir agresivamente los defectos, dentro de un 
millón de oportunidades no se podrá cometer más de 3,4 errores. 
Para Yousaf y Ikramullah (2014, pág. 23), (DMAIC) es una metodología six sigma que se 
utiliza para perfeccionar la calidad de lo ya programado. 
Para Navarro, Gisbert y Pérez (2017, págs. 76-78), el six sigma identificado también como 
la metodología DMAIC (definición, medición, analizar, mejoramiento y control), que a 
través de sus cinco etapas busca incrementar la capacidad de los procesos, reduciendo al 
mínimo los defectos por cada proceso. 
1. Fase de definición: se deben identificar los proyectos six sigma para ser evaluados por el 
círculo de calidad y la alta dirección y designación de prioridades correspondientes. 
     En esta fase se busca asignar adecuadamente los recursos.  
2. Fase de medición: consiste en identificar las características claves del producto y los 
parámetros de funcionamiento del proceso para definir el sistema de medida de la 
capacidad del proceso. 
3. Fase de análisis: a través de las herramientas estadísticas se analizan los datos reales 
versus los históricos, con la finalidad de evaluar las desviaciones para descubrir posibles 
relaciones de causa – efecto. 
4. Fase de mejora: se optimiza los procesos mediante la identificación de las relaciones 
causa – efecto. 
5. Fase de control: se diseñan, se aplican los medios de control necesario para asegurar el 
cumplimiento del sistema implantado. 
 
Formulación del problema 
 
Problema general 
¿De qué manera la gestión de los procesos en el área de servicio técnico mejora la calidad 








¿De qué manera la gestión del proceso de evaluación mejora la fiabilidad del producto en la 
empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019? 
 
¿De qué manera la gestión del proceso de reparación mejora la conformidad del producto en 
la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019? 
 
Justificación del estudio 
La Justificación teórica es realizada con el objetivo de contribuir al conocimiento que ya 
existe sobre la gestión de los procesos, como base fundamental para medir, mejorar y 
controlar en todo momento la calidad del producto y/o servicio. Cuyo resultado de esta 
investigación podrá sistematizarse en una propuesta para ser incorporado como parte de la 
gestión de los procesos, ya que se estaría sustentando que a través de la correcta gestión de 
los procesos se mejoraría enormemente la calidad del producto.  
Justificación metodológica Para lograr la correcta gestión de los procesos en beneficio de 
la calidad se acude al empleo de métodos de investigación como el cuestionamiento propio 
de los procesos y posterior a ello su procesamiento en software para medir los procesos, con 
ello se pretende conocer el grado de eficacia y/o cumplimiento de cada proceso, el control y 
seguimiento que debe tener la gestión de los procesos.  
Justificación práctica esta investigación es desarrollada por la exigencia de aumentar el 





Mediante la gestión de procesos en el área de servicio técnico se mejora la calidad del 
producto en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
 
Hipótesis específicas 
Mediante la gestión del proceso de evaluación se mejora la fiabilidad del producto en la 




Mediante la gestión del proceso de reparación se mejora la conformidad del producto en la 





Demostrar que la gestión de procesos en el área de servicio técnico mejora la calidad del 
producto en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
 
Objetivos específicos 
Demostrar que la gestión del proceso de evaluación mejora la fiabilidad del producto en la 
empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Demostrar que la gestión del proceso de reparación mejora la conformidad del producto en 

























2.1 Tipo y diseño de la investigación 
El tipo de investigación es aplicada: porque mediante los conocimientos básicos de 
investigación el investigador se plantea resolver un problema conocido y obtener respuestas 
a preguntas puntuales. 
 
Diseño cuasi experimental: este diseño otorga al investigador la facultad de manipular de 
manera intencional una o más variables independientes con la finalidad de poder analizar los 
cambios que se pueden generar en las variables dependientes. 
 
Nivel de investigación explicativo: el nivel de la investigación es explicativo por que busca 
demostrar la causa y efecto de un evento y/o problema entre dos o más variables. 
 
Enfoque cuantitativo: se emplea la recolección y el análisis de datos numéricos para brindar 
una respuesta al planteamiento del problema, adicionalmente también utiliza técnicas 
estadísticas que permiten contrastar la hipótesis. 
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Fuente: elaboración propia. 
Tabla N° 7: Matriz de operacionalización de la variable dependiente calidad del producto. 
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2.3 Población y muestra 
Para realizar la mejora de los procesos se tomará en cuenta que la población está constituida 
por dos procesos productivos (evaluación, reparación) de la empresa CGM RENTAL SAC 
en el año 2019. 
La muestra para el proyecto el investigador considera el 100% de la población. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Dentro de las técnicas e instrumentos utilizaremos instrumentos de medición de elaboración 
propia para obtener información de las dimensiones de la variable independiente y 
dependiente. 
2.5 Procedimiento  
2.5.1 Metodología para la solución del problema 
Se utilizará la herramienta lean “Jidoka” como metodología de resolución de los problemas 
identificados en la investigación. 
2.5.2 Jidoka 
Toyota define a Jidoka como “automatización con un toque humano”; el cual involucra 
directamente a trabajadores inteligentes y maquinas cuya labor principal será detectar y 
solucionar defectos y/o errores dentro de la línea de producción.  
Con este sistema, operarios y máquinas se transforman en un inspector de calidad. 
Para Liker (2006 págs. 49-193), particularmente Jidoka implica construir en calidad o “anti-
error” a la vez que se elabora el material, no dejar pasar nunca un defecto a la siguiente 
operación. En el tema de las maquinas estos cuentan con dispositivos electrónicos para 
detectar la anomalía y parar la producción; mientras que para las personas tienen la autoridad 
y responsabilidad de parar la línea de producción ante un defecto, de esta manera todos los 
integrantes del equipo de trabajo tienen el compromiso de la calidad en sus manos. 
La calidad en el puesto de trabajo es más eficaz y menos costoso que supervisar y restablecer 
los problemas de calidad después de su surgimiento. 
2.5.3 Implementación de la herramienta Jidoka 
Partiendo de los aportes encontrados en el libro Lean Manufacturing (conceptos, técnicas e 
implementación), se desarrolla una adaptación metodología para la empresa CGM RENTAL 




Fase 1: Diagnóstico y formación 
Diagnóstico 
El éxito de la implementación depende en gran proporción de la confiabilidad de los datos 
de partida, mientras más información y veraz se tiene, se podrá realizar un mejor análisis y 
diagnóstico de la situación. En esta fase se quiere comprender la situación actual de los 
procesos para saber por dónde comenzar, cómo trabajar y qué recursos se va a utilizar, ver 
anexo 28. 
Formación 
Capacitar a todo el personal involucrado en la implantación de la herramienta Jidoka, 
determinando los siguientes criterios: 
• Objetivo general de la capacitación: brindar los principios y soportes de Jidoka como 
una herramienta para detectar y corregir las fallas dentro de la línea de producción. 
• Objetivos específicos de la capacitación: comprender el sentido de Jidoka, reconocer 
sus objetivos, características y beneficios de su aplicación en el proceso de evaluación y 
reparación. 
• Metodología a emplear: se efectuará una reunión de teórica y práctica donde a partir de 
una actividad realizada en base a uno de los problemas más recurrentes presentados en el 
proceso de evaluación y reparación se desarrollen los conceptos y fundamentos 
principales de Jidoka. 
Fase 2: Diseño del plan de mejora 
En este punto se analiza las fallas más frecuentes presentadas en el proceso, para determinar 
cuáles son aquellas actividades críticas que necesitan de mayor control durante el proceso 
de evaluación y reparación, ver anexo 28. 
Se establecen indicadores para el control de la eficacia del proceso de evaluación y 
reparación, se determina el flujo que debe seguir Jidoka dentro del proceso de evaluación y 
reparación, ver anexo 15. 









Pasos para realizar Jidoka 
1. Se detecta el problema; este puede ser detectado de forma automática (por sensores, 
dispositivos electrónicos) o manualmente (por los operarios o inspectores). 
2. Se debe parar la línea de producción instantáneamente. 
3. Se implantan soluciones rápidas en el momento para subsanar los defectos del problema. 
De esta forma se puede continuar la producción, a medida que se reporta el problema 
encontrado, ver anexo 29. 
4. Se investiga la causa raíz del problema utilizando herramientas como: diagrama de 
afinidad, 5 porqués diagrama de Ishikawa, ver anexo 30. 
5. Una vez encontrado la causa raíz del problema se implanta una solución definitiva 
realizando las mejoras correspondientes, ver anexo 30. 
Fase 3: Ejecución 
En esta fase es donde inician los cambios, es decir se empieza a ejecutar el plan de mejora 
en los procesos, teniendo en cuenta que los objetivos a lograr deben ser claros, rápidos y 
alentadores. 
Por otra parte, en este punto es donde se inicia el proceso de fortalecimiento de cambio de 
mentalidad, este proceso debe seguir durante toda la implementación.  
Fase 4: Estabilización de mejoras 
En esta fase se debe generar reuniones con todo el personal involucrado en la filosofía Jidoka 
para presentar los resultados y/o mejoras logrados, de tal forma que se pueda ajustar o 
agregar modificaciones al proceso; obteniendo así un proceso de evaluación y reparación 
mucho más estable y confiable. En este proceso se busca también fortalecer la cultura de la 
mejora continua. 
Fase 5: Estandarización 
En esta etapa se debe estandarizar los procedimientos que han permitido lograr los resultados 
esperados, los objetivos en esta etapa son: 
• Mejorar los procedimientos de trabajo. 
• Diseñar procedimientos de trabajo que puedan adecuarse a las constantes variaciones de 
la demanda. 






2.5.4 Beneficio de la herramienta Jidoka 
1. Asegurar la calidad de los procesos desde la primera fase y del producto. 
2. Incrementar la productividad. 
3. Respaldar la satisfacción de los trabajadores y de los clientes. 
4. Asegurar la utilización efectiva de la mano de obra. 
2.5.5 Procedimiento de recolección de la información de la variable independiente 
Las informaciones de la variable independiente (proceso de evaluación y reparación), han 
sido recolectados en dos fases mediante instrumentos de medición que propiamente han sido 
elaborados, este tipo de recolección de información ha permitido realizar un mejor análisis 
del comportamiento de las sub variable antes y después de la implementación de la 
herramienta Jidoka como mejora. 
Fase 1: recopilación de datos a priori a la implementación de la mejora: los datos del proceso 
de evaluación y reparación se han recolectado durante los seis primeros meses del presente 
año (enero – junio, 2019), estos datos han permitido analizar el comportamiento y grado de 
cumplimiento del proceso con respecto a los indicadores propuestos. 
Fase 2: recopilación de datos a posteriori a la implementación de la mejora: luego de haber 
implementado la herramienta Jidoka como mejora a los problemas presentados en el proceso 
de evaluación y reparación se han ido recopilando información sobre los resultados mes a 
mes por un periodo de seis meses (julio – diciembre, 2019), con esta información se 
demuestra los cambios positivos que sean han logrado mediante la utilización del Jidoka. 
 
Así mismo los datos de la variable dependiente también fueron recopilados en los mismos 
tiempos mencionados, para posteriormente ser analizados mediante la estadística inferencial 
utilizando el programa estadístico SPSS versión 25, seguidamente se detalla el 
procedimiento realizado. 
1. Prueba de normalidad para las dimensiones de la variable dependiente (conformidad y 
fiabilidad), esta prueba es realizado para determinar si su comportamiento de la variable 
dependiente es o no paramétrico a partir de la significancia. 
Para la constatación de la hipótesis general y las específicas se utilizan las siguientes pruebas: 
2. Prueba de muestras emparejadas para las dimensiones de la variable independiente 
(evaluación y reparación), esta prueba determinará si se rechaza la hipótesis nula o se 




3. Prueba paramétrica “T student de muestras relacionadas” de la variable independiente 
(evaluación y reparación), para que a través de la comparación de los promedios antes y 
después de implantar la mejora se pueda rechazar la hipótesis nula o aceptar la hipótesis 
alterna. 
4. Prueba de muestras emparejadas para las dimensiones de la variable dependiente 
(conformidad y fiabilidad), esta prueba probará si se desestima la hipótesis nula o se 
acepta la hipótesis alterna. 
5. Prueba paramétrica “T student de muestras relacionadas” de la variable dependiente 
(conformidad y fiabilidad), para que a través de la comparación de los promedios antes y 
después de implantar la mejora se pueda rechazar la hipótesis nula o aceptar la hipótesis 
alterna. 
2.6 Métodos de análisis de datos 
Los resultados serán analizados mediante el método de estadística descriptiva e inferencial, 
también serán validados mediante el programa estadístico SPSS. 
2.7 Aspectos éticos 
El presente trabajo de investigación es de elaboración propia, aseguramos que los datos 
consignados en la investigación se encuentran debidamente referenciadas, se respeta la 
autenticidad de los resultados, además de la confiabilidad de los datos brindados por la 
organización y la identidad de los equipos y máquinas que forman parte en el estudio que 
respaldan el desarrollo de la investigación, así mismo no se pondrán al descubierto los datos 
















3.1 Análisis estadístico 
Análisis descriptivo 
a) Gestión de procesos – Variable independiente 
Proceso de evaluación – dimensión N° 1 de la variable independiente 
Para la valoración de esta variable se tomó los datos de las cantidades de máquinas que 
fueron programados a evaluar en un lapso de 12 meses, los datos de los 6 primeros meses 
fueron para analizar el comportamiento del antes y los datos de los 6 últimos meses para 
analizar el comportamiento post a la mejora ya que en este tiempo se implementó la mejora. 
Tabla N° 9: Proceso de evaluación (enero – diciembre 2019). 
 
Fuente: elaboración propia. 
En la tabla 9 se muestra el comparativo del proceso de evaluación a priori y a posteriori de 
la mejora, observando que los resultados han mejorado después de aplicar la mejora.  
 
Ilustración N° 17: Proceso de evaluación (enero – diciembre 2019) 












enero 21 4 81%
febrero 17 4 76%
marzo 13 4 69%
abril 25 5 80%
mayo 25 5 80%
junio 35 5 86%
julio 8 1 88%
agosto 19 2 89%
setiembre 14 2 86%
octubre 16 1 94%
noviembre 19 0 100%








Proceso de reparación - Dimensión N° 2 de la variable independiente  
Para la valoración de esta variable se tomó los datos de las cantidades de máquinas que 
fueron programados a reparar en un lapso de 12 meses, donde los Datos de los 6 primeros 
meses sirvieron como base para analizar el comportamiento antes de la mejora, y los datos 
de los últimos 6 meses para analizar el crecimiento de los resultados ya que en este tiempo 
se implanto la mejora. 
Tabla N° 10: Reparación (enero – diciembre 2019). 
 
Fuente: elaboración propia. 
En la tabla 10 se muestra el comparativo del proceso de reparación antes y después de la 
mejora, observando que los resultados han mejorado después de aplicar la mejora.  
 
Ilustración N° 18: Proceso de reparación (enero – diciembre 2019). 
Fuente: Elaboración propia. 
b) Calidad del producto – Variable dependiente 
Conformidad – Dimensión N° 1 de la variable dependiente 
Para la valoración de esta variable se procedió a tomar los datos de las cantidades de 










enero 29 6 79%
febrero 37 8 78%
marzo 21 7 67%
abril 53 9 83%
mayo 61 9 85%
junio 35 7 80%
julio 47 3 94%
agosto 41 2 95%
setiembre 29 1 97%
octubre 22 1 95%
noviembre 20 2 90%








después de haber realizado el proceso de reparación en un periodo total de 12 meses, donde 
los datos de los 6 primeros meses sirvieron como base de datos para analizar el 
comportamiento y resultado obtenido antes de la mejora, y los datos de los últimos 6 meses 
para analizar el crecimiento de los resultados ya que en este tiempo se implementó la mejora. 
Tabla N° 11: Conformidad (enero – diciembre 2019). 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 11 se muestra el comparativo de la conformidad antes y después de la mejora, 
observando que los resultados han mejorado después de aplicar la mejora.  
 
Ilustración N° 19: Conformidad (enero – diciembre 2019). 
Fuente: Elaboración propia. 
Fiabilidad – Dimensión N° 2 de la variable dependiente  
Para la valoración de esta variable se procedió a tomar los datos de las cantidades 
De máquinas que fallaron durante las primeras 250 horas de trabajo después de haber sido 
entregado en condiciones de alquiler en un periodo total de 12 meses, donde los datos de los 









enero 29 23 79%
febrero 37 29 78%
marzo 21 17 81%
abril 53 44 83%
mayo 61 53 87%
junio 35 29 83%
julio 47 44 94%
agosto 41 38 93%
setiembre 29 27 93%
octubre 22 21 95%
noviembre 20 18 90%








obtenido antes de la mejora, y los datos de los últimos 6 meses para analizar el crecimiento 
de los resultados ya que en este tiempo se implanto la mejora. 
Tabla N° 12: Fiabilidad (enero – diciembre 2019). 
 
Fuente: Elaboración propia. 
En la tabla 12 se muestra el comparativo de la fiabilidad antes y después de la mejora, 
observando que los resultados han mejorado después de aplicar la mejora.  
 
Ilustración N° 20: Fiabilidad (enero – diciembre 2019). 
Fuente: Elaboración propia. 
3.2 Estadística inferencial: 
Análisis inferencial 
Se realizó la prueba de contrastación de hipótesis general, empleando un criterio de 
determinación, de esta forma se podrá aceptar o desestimar la hipótesis. Para tal análisis 
emplearemos el software estadístico SPSS versión 25. 
 
Prueba de normalidad 





total equipos defectuosos 




enero 28 8 71%
febrero 23 5 78%
marzo 19 4 79%
abril 37 8 78%
mayo 57 9 84%
junio 42 5 88%
julio 48 2 96%
agosto 41 2 95%
setiembre 33 1 97%
octubre 21 2 90%
noviembre 18 2 89%








Tabla N° 13: Análisis de normalidad de la dimensión conformidad. 
 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
H0: los datos de la conformidad tienen distribución normal (el comportamiento es 
paramétrico). 
H1: los datos de la conformidad son diferentes a la distribución normal (el comportamiento 
es no paramétrico). 
Determinación: 
Siendo la muestra menor a 50 y el grado de libertad de 6 datos, utilizaremos la prueba de 
normalidad de Shapiro-Wilk, donde si la Sig. < 0.05, se desestima la hipótesis nula (H0). 
Siendo la Sig. 0.737 > 0.05 (post test) en este sentido no se desestima la hipótesis nula; por 
consiguiente, los datos tienen comportamiento normal o paramétrico. 
La contrastación de hipótesis se ejecutará mediante la comparación de los promedios, 
utilizando la prueba paramétrica “T student de muestras relacionadas”. 
En la figura 21 se observa que los datos de la dispersión del histograma de la conformidad 
(antes y después) presentan distribución normal dado que estos están centrados. 
 
Ilustración N° 21: Histograma de la conformidad, pre y post. 










b. Fiabilidad – dimensión de la variable dependiente 
Tabla N° 14: Análisis de normalidad de la dimensión fiabilidad. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
H0: los datos de la fiabilidad tienen distribución normal (el comportamiento es paramétrico). 




Siendo la muestra menor a 50 y el grado de libertad de 6 datos, tomaremos el ensayo de 
normalidad de Shapiro-Wilk, donde si la Sig. < 0.05, se desestimará la hipótesis nula (H0). 
Siendo la Sig. 0.137 > 0.05 (post test) en este sentido no se desestimará la hipótesis nula; 
por consiguiente, los datos tienen comportamiento normal o paramétrico. 
El contraste de la hipótesis se ejecutará por medio de la comparación de los promedios, 
utilizando la prueba paramétrica “T student de muestras relacionadas”. 
En la figura 22 se contempla que los datos de la dispersión del histograma de la fiabilidad 
(antes y después) presentan distribución normal dado que estos están centrados. 
 
Ilustración N° 22: Histograma de la fiabilidad pre y post. 






3.3 Contrastación de hipótesis 
Hipótesis general 
H0: La gestión de procesos en el área de servicio técnico no mejora la calidad del producto 
en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
H1: La gestión de procesos en el área de servicio técnico mejora la calidad del producto en 
la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Tabla N° 15: Correlación de muestras del proceso de evaluación relacionadas de la 
hipótesis general. 
Fuente: Elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla N° 16: Correlación de muestras del proceso de reparación relacionadas de la 
hipótesis general. 
 
Fuente: Elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla N° 17: Prueba de muestras del proceso de evaluación relacionadas de la hipótesis 
general. 
Fuente: Elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla N° 18: Prueba de muestras del proceso de reparación relacionadas de la hipótesis 
general. 
 






Si la significancia es < 0.05 se desestima la hipótesis nula (H0). 
En la tabla número 17 y 18 se observa que ambas significancias son < a 0.05, por lo tanto, 
se desestima la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alternativa (H1). 
Por consiguiente, la gestión de procesos en el área de servicio técnico mejora la calidad del 
producto en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Tabla N° 19: Análisis estadísticos de muestras del proceso de evaluación relacionadas de 
la hipótesis general. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla 20: Análisis estadísticos de muestras del proceso de reparación relacionadas de la 
hipótesis general. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Regla de determinación: 
Ho: µPa ≥ µPd 
Ha: µPa < µPd 
En la tabla 19 y 20 se ha evidenciado estadísticamente que la media antes de implantar la 
mejora en el proceso de evaluación es 78.66 y del proceso de reparación es 78.66, siendo 
estos valores inferiores a los valores obtenidos después de la mejora, proceso de evaluación 
91.83 y el proceso de reparación 94.33, por consiguiente, no se aplica Ho: µPa ≥ µPd, en este 
sentido se desestima la hipótesis nula: 
La gestión de procesos en el área de servicio técnico no mejora la calidad del producto en la 
empresa y se aprueba la hipótesis alterna, quedando sustentado que la gestión de procesos 
en el área de servicio técnico mejora la calidad del producto en la empresa CGM RENTAL 





Hipótesis específica 1 
H0: La gestión del proceso de evaluación no mejora la conformidad del producto en la 
empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
H1: La gestión del proceso de evaluación mejora la conformidad del producto en la empresa 
CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Tabla N° 21: Correlación de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 1. 
 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla N° 22: Prueba de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 1. 
 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Determinación: 
Si la significancia es < 0.05 se desestima la hipótesis nula (H0). 
En la tabla número 22 se observa que la significancia (0.002) es < a 0.05, por lo tanto, se 
desestima la hipótesis nula (H0) y se reconoce la hipótesis alternativa (H1). 
Por consiguiente, la gestión del proceso de evaluación mejora la conformidad del producto 
en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Tabla N° 23: Análisis estadísticos de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 1. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Regla de determinación: 
Ho: µPa ≥ µPd 




En la tabla 23 se ha evidenciado estadísticamente que la media antes de implantar la mejora 
en la conformidad es menor (81.83) que después de la mejora (92.66), por consiguiente, no 
se aplica Ho: µPa ≥ µPd, en este sentido se desestima la hipótesis nula: 
La gestión del proceso de evaluación no mejora la conformidad del producto en la empresa 
y se aprueba la hipótesis alterna, quedando sustentado que la gestión del proceso de 
evaluación mejora la conformidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurín, 
2019. 
Hipótesis específica 2 
H0: La gestión del proceso de reparación no mejora la fiabilidad del producto en la empresa 
CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
H1: La gestión del proceso de reparación mejora la fiabilidad del producto en la empresa 
CGM RENTAL SAC, Lurín, 2019. 
Tabla N° 24: Correlación de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 2. 
 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Tabla N° 25: Prueba de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 2. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Determinación: 
Si la significancia es < 0.05 se desestima la hipótesis nula (H0). 
En la tabla número 25 se observa que la significancia (0.006) es < a 0.05, por lo tanto, se 
desestima la hipótesis nula (H0) y se reconoce la hipótesis alternativa (H1). 
Por consiguiente, la gestión del proceso de reparación mejora la fiabilidad del producto en 







Tabla N° 26: Análisis estadísticos de muestras relacionadas de la hipótesis especifica 2. 
Fuente: elaboración propia con el SPSS 25. 
Regla de determinación: 
Ho: µPa ≥ µPd 
Ha: µPa < µPd 
En la tabla 25 se ha evidenciado estadísticamente que antes de implantar la mejora la media 
en la fiabilidad es menor (79.66) que después de la mejora (93.66), por consiguiente, no se 
aplica Ho: µPa ≥ µPd, en este sentido se desestima la hipótesis nula: 
La gestión del proceso de reparación no mejora la fiabilidad del producto en la empresa y se 
aprueba la hipótesis alterna, quedando sustentado que la gestión del proceso de reparación 



















1. Analizando los resultados obtenidos en la tabla 9 y 10 y partiendo del objetivo que es 
determinar que la gestión de los procesos en el área de servicio técnico mejora la calidad 
del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, podemos afirmar que existe 
concordancia con lo expuesto por Bravo (2011) que la gestión de los procesos ayuda a 
incrementar la productividad de las organizaciones. Esta disciplina ayuda a identificar, 
diseñar, controlar y mejorar en todo momento cada proceso, es así que se logra agregar 
cada vez más valor al cliente. Los niveles de confianza y satisfacción en el cliente se 
incrementan, por consiguiente, la organización será mucho más rentable.  
Esto permite optimizar los tiempos de cada proceso y su vez mejora continuamente la 
calidad del producto. 
Mediante este contexto y siendo el objetivo de la gestión de los procesos mejorar la 
calidad del producto, se puede aseverar que en efecto se logró incrementar los niveles de 
cumplimiento del proceso de evaluación de 79% a 92%, logrando un incremento del 13%. 
Con respecto al proceso de reparación se logró mejorar el cumplimiento de 79% a 94%, 
registrando un crecimiento del 15% en la eficacia del proceso. 
 
2. De acuerdo a los resultados logrados en la tabla 11, dimensión conformidad, podemos 
establecer que la gestión del proceso de evaluación mejora la conformidad del producto 
en la empresa CGM RENTAL SAC, registrando un nivel de cumplimiento del 82% en el 
pre test y un 93% post test, logrando un crecimiento del 11% en materia del cumplimiento 
a la conformidad. 
Analizando los resultados obtenidos a posteriori a la mejora podemos entender que existe 
coincidencia con lo expuesto por Z. Mónica (2015) que gestionar correctamente un 
proceso permite optimizar el tiempo y recursos e incrementar el rendimiento de un 
proceso en específico para cumplir con un objetivo. Bajo este concepto se puede asegurar 
que mediante la correcta gestión del proceso de evaluación se logró mejorar la 
conformidad del producto, donde Duque (2005) menciona que la conformidad se da 









3. De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 12, dimensión fiabilidad, podemos 
mencionar que se logró determinar que la gestión del proceso de reparación mejora la 
fiabilidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, antes de la mejora se registró 
un cumplimiento del 80 % y después de la mejora se registró un cumplimiento del 94 %; 
lo cual quiere decir que mediante la implementación de la mejora se ha podido lograr un 
crecimiento del 14 % en materia de fiabilidad.  
Notamos que esta mejora y los resultados logrados tiene relación con los resultados 
logrados por los autores López y Valdiviezo (2017) quienes en su tesis demostraron que 
mediante la incorporación y correcta gestión de los procesos en el mantenimiento de la 
flota se puede mejorar la disponibilidad mecánica de la flota de maquinarias a partir de la 
disminución de las fallas prematuras o no programadas. 
Por otro lado, podemos notar también que mediante los resultados logrados por López y 
Valdiviezo (2017) que a partir de la disminución de fallas prematuras en la flota y 
partiendo del concepto de fiabilidad, que es definido por Duque (2005) como la 
probabilidad que no suceda un mal funcionamiento dentro de una línea de tiempo, se 
puede aseverar que también se mejoró la fiabilidad. 
También el estudio realizado y los indicadores propuestos ayudarán a lograr cada vez más 
procesos y productos de calidad, donde finalmente se pueda llegar a la meta 100 % de 















1. Con respecto al objetivo general, se demostró que la gestión de los procesos en el área de 
servicio técnico mejora la calidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, 
donde se logró incrementar los niveles de cumplimiento en el proceso de evaluación de 
un 79% a un 92%, registrando un crecimiento de un 13% y en el proceso de reparación 
de un 79% a un 94%, registrando un crecimiento de un 15% y en materia de calidad del 
producto se logró un cumplimiento anual del 87%, registrando un 5% más de crecimiento 
con respecto al resultado logrado en el año 2018 (82%), este 5% de crecimiento ha sido 
logrado en un periodo de seis meses, en el cual se ha logrado reducir los costos 
proyectados a perder por mantenimientos no programados, averías prematuras y perdidas 
por facturación en las maquinarias de S/. 451,716.80 a S/. 296,808.40. Como pérdida total 
en el año 2019, ver anexo 27. 
 
 
2. Con respecto al objetivo específico 1, se demostró que la correcta gestión del proceso de 
evaluación mejora la conformidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, 
teniendo en cuenta que después de la implementación de la mejora se logró un 




3. Con respecto al objetivo específico 2, se demostró que la correcta gestión del proceso de 
reparación mejora la fiabilidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, 
partiendo del resultado logrado antes y después de la implementación de la mejora, antes 











1. Es de vital importancia que todas las actividades u operaciones que se realizan en el  
proceso de evaluación y reparación se ejecuten en el marco del tiempo establecido, no 
deben omitirse procedimientos ni controles, es por ello que se recomienda a la 
organización respetar en todo momento los procesos ya estandarizados; la utilización de 
herramientas de la calidad para identificar, mejorar y controlar en todo momento los 
procesos, así como también trabajar bajo la filosofía Kaizen como medio para el 
mejoramiento continuo del trabajo. 
 
2. Para mejorar aún mucho más el objetivo específico 1 se recomienda realizar 
capacitaciones y/o entrenamientos a nivel teórico y práctico a todo el personal técnico 
involucrado en el proceso de evaluación  en el correcto diagnóstico de fallas de las 
maquinarias, la implementación de instrumentos de precisión para el diagnóstico, así 
como retroalimentar a todo el personal técnicos sobre sus resultados logrados en su 
proceso, hacerlos participes de los análisis de problemas y tomas de decisiones para las 
mejoras del caso. 
 
 
3. Para mejorar a un mucho más el objetivo específico 2 se recomienda que todo el personal 
técnico que forman parte del proceso de reparación reciban entrenamientos 
personalizados en los mantenimientos preventivos y correctivos sobre la marca de las 
maquinarias con el cual se trabaja, además de  implementar herramientas y/o equipos que 
ayuden a optimizar los recursos del proceso de reparación, finalmente se recomienda 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Gestión de procesos en el área de servicio técnico para mejorar la calidad del producto en la empresa CGM RENTAL SAC, Lurin – 2019. 















PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL








¿De qué manera la 
gestión de los procesos 
en el área de servicio 
técnico mejorará la 
calidad del producto en 
la empresa CGM RENTAL 
SAC, Lurin, 2019?
Demostrar que la 
gestión de procesos en 
el área de servicio 
técnico mejora la 
calidad del producto en 
la empresa CGM 
RENTAL, Lurin, 2019
Mediante la gestión de 
procesos en el área de 
servico técnico se 
mejora la calidad del 
producto en la empresa 
CGM RENTAL SAC, Lurin, 
2019
¿De qué manera la 
gestión del proceso de 
evaluación mejora la 
fiabilidad del producto 
en la empresa CGM 
RENTAL SAC, Lurin, 2019?
Demostrar que la 
gestión del proceso de 
evaluación mejora la 
fiabilidad del producto 




% grado de 
cumplimiento
Demostrar que la 
gestión del proceso de 
reparación mejora la 
conformidad del 
producto en la empresa 
CGM RENTAL, Lurin, 
2019
¿De qué manera la 
gestión del proceso de 
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conformidad del 
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Gutiérrez y De La 
Vara (2009, pág. 
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control interno 
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Anexo 2. Matriz de operacionalización Variable 1 (gestión de procesos) 
 
Anexo 3. Matriz de operacionalización Variable 2 (calidad del producto) 
     




Anexo 4. Formato de recolección de datos (% de cumplimiento del proceso de evaluación)  
 







(total de equipos evaluados - total de equipos mal evaluados) x 100


























(total de equipos reparados - total de equipos mal reparados) x 100





























Anexo 6.  Formato de recolección de datos (% de cumplimiento de la conformidad del 
producto) 
 





total de equipos conformes x 100



























(total equipos alquilados - total equipos defectuosos en las 250 horas) x 100




































Anexo 10: actividades del proceso de evaluación. 
Proceso de evaluación. – dentro del proceso de evaluación se tiene como objetivo mostrar 
y brindar un diagnóstico adecuado para determinar la naturaleza de la falla dependiendo de 
los síntomas de la máquina. Este proceso se encuentra liderado por el supervisor de taller, a 
continuación, se detalla las actividades que se realizan en el proceso. 
Recepción de prioridades. - el supervisor de taller informa al técnico sobre las prioridades 
de evaluación. 
Ubicar el equipo en el box. - el equipo debe ser ubicado en el box correspondiente para la 
evaluación por el técnico responsable, este se realizará con el apoyo de un rigger. A partir 
de esta actividad en todo el proceso el técnico deberá utilizar el formato (HPI18), 
requerimiento de seguridad y cuidado del medio ambiente. 
Pruebas operacionales. – el técnico procede a ejecutar la funcionabilidad del equipo para 
determinar su operatividad. 
Responsable: técnico evaluador. 
Proceso de evaluación del equipo. – Con la finalidad de determinar claramente el estado del 
equipo usando un proceso lógico de localización y solución de problemas, haciendo uso de 
las especificaciones del fabricante el técnico inicia el proceso de evaluación verificando los 
siguientes sistemas: 
• Sistema de motor y eléctrico 
• Sistema de transmisión y carrileria 
• Sistema hidráulico 
Formato a utilizar: formato de evaluación, historial de campo, otros. 
Tx SAP a utilizar: IW59 (historial de fallas en campo), IW38 (historial de trabajos 
realizados), IP24 (historial de mantenimiento). 
Responsable: técnico de evaluación / asistente de taller. 
Elaboración del informe final. – el técnico responsable de la evaluación, realiza un listado 
de actividades a ejecutar y solicita repuestos según la información obtenida en la evaluación, 
detallando el estado operacional del equipo. En donde se identifica lo siguiente: 
Fallas funcionales, potenciales, condiciones sub estándares y anomalías en a la operación 
del equipo. 
Formato utilizar: formato de evaluación 
 Envío de informe. - el informe será revisado y validado por el responsable de evaluación, 
para luego ser enviado al área de planeamiento para su análisis e intervención. 
Formato a utilizar: informe técnico de evaluación, historial de fallas de acuerdo a SAP, 
informe de recepción del equipo, informe de monitoreo de aceites e informe de parámetros 




Anexo 11: Formato de evaluación de los equipos. 
 
N° aviso HOROM. FECHA
CLIENTE STRACON SA NILTON VASQUEZ 6754 27/10/2019
PROYECTO CONSTANCIA 31616
CIP M241218 JORGE CESPEDES
EQUIPO CARGADOR FRONTAL JORGE CESPEDES
BUENO FUGA DE ACEITE REMPLAZO DE ANILLO TORICO 1 1 TAPA DE BALANCINES - ORING T122075 1
BUENO FUGA  POR MANGUERAS COMBUSTBLE CAMBIO DE  ORING 1 0.5 SISTEMA COMBUSTIBLE T77613 8
BUENO PRESION INESTABLE CAMBIO DE VALVULA RELIEF 1 1 SISTEMA DE COMBUSTIBLE , PRESION RIEL RE524529 1
BUENO
FUGA INTERNA DE BOMBA ELECTRICA 
CIMBUSTIBLE
CAMBIO DE RETENES 1 2 SISTEMA DE COMBUSTIBLE , BOMBA ELECTRICA DE COMBUSTIBLE RE523784 1
BUENO DAÑO AL DESMONTAR TAPA DE BALANCINES CAMBIO DE SELLOS 1 1 SISTEMA DE REFRIGERACION , ORING , PERNOSSELLO R504810 2
BUENO FILTRO SATURADO REMPLAZO DE FILTRO 1 0.5 ELEMENTO DEL FILTRO DE AIRE PRIMARIO saturado, roto, indicación AT223226 1
BUENO FILTRO SATURADO CAMBIO DE FILTRO 1 0.5 ELEMENTO DEL FILTRO DE AIRE  SECUNDARIO …… saturado, roto, indicación
AT175224
1
BUENO FUGA DE GASES ESCAPE 
CAMBIO DE EMPAQUE DE MUTILPLE 
ESCAPE
1 1 MULTIPLE DE ESCAPE Y SILENCIADOR …… fugas, suelto, rajaduras R534605 6
BUENO FUGA DE GASES DE EGR CAMBIO DE EMPAQUE DE ER 1 1.5 MULTIPLE DE ESCAPE Y SILENCIADOR …… fugaS EMPAQUE, RETEN, PERNO, R518619 3
BUENO FUGA DE GASES DE EGR CAMBIO DE PERNOS DE FIJACION 1 1 MULTIPLE DE ESCAPE Y SILENCIADOR …… fugaS EMPAQUE, RETEN, PERNO, R519439 4
BUENO CODIGO INTERMITENTE CAMBIO DE SENSOR 1 1 MULTIPLE ADMISON, SENSORES , RETENES, MANGUERA, PERNO RE522823 1
BUENO ESTIRAMNIENTO MANGUERA CAMBIO DEMANGUERA 1 2 MULTIPLE ADMISON, SENSORES , RETENES, MANGUERA, PERNO R164193 1
BUENO ABRAZADER OXIDADO CAMBIO ABRAZADERA 1 1 TURBO CARGADOR (pernos de montaje) …… fugas de aceite y gases, suelto AT222597 1
BUENO FUGA DE ACEITE -TAPA DISTRIBUCION CAMBIO DE EMPAQUE DE TAPA 1 1 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. DZ116420 1
BUENO FUGA DE ACEITE -TAPA DISTRIBUCION CAMBIO DE RETEN 1 1 TAPA DE DISTRIBUCION, RETEN DE CIGÜEÑAL DELANTERO RE543639 1
BUENO FUGA ACEITE - CARTER FUGA ACEITE POR EMAPQUE LATERAL 1 1 CARTER DE MOTOR, EMPAQUE, PERNO, SELLOS , VALVULA DE DRENAJE RE63439 1
BUENO JUNTA DE TAPA CAMBIO DE JUNTA 1 2 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. R524822 1
BUENO FUGA POR ORING CAMBIO DE ORING DE TAPA 1 0.5 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. AT159816 1
BUENO TORNILLO SE DAÑARA CAMBIAR TORNILLO 1 1 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. 21M7510 3
BUENO FUGA POR TAPA DE DISTRIBUCION CAMBIO DE JUNTA 1 4 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. R68718 1
BUENO FUGA POR ANILLO TORICO CAMBIO DE ANILLO TORICO 1 0.5 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. T106370 1
BUENO FUGA POR ANILLO-RETEN CAMBIO DEANILLO RETEN 1 1 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. R116022 4
BUENO FUGA DE POR CAÑERIA CAMBIO DE ARANDELA DE GUARNICION 1 1.5 TAPA DE DISTRIBUCION, reten, sellos, perno, empaque, espaciaodor. R51936 2





















Anexo 12: Actividades del proceso de reparación. 
 
Proceso de reparación. – Dentro del proceso de reparación se tiene como objetivo entregar 
equipos en buenas condiciones para alquiler, cumpliendo los estándares de calidad, 
seguridad y cuidado del medio ambiente, ejecutando las tareas descritas en el informe de 
evaluación, siguiendo los procedimientos descritos en el Service Advisor. 
Las actividades a ejecutar son las siguientes: 
Recepción de orden de trabajo para retiro de repuestos. - Se recibe la información del área 
de planeamiento impresa (OT), donde indica los repuestos que se tienen en stock y a la vez 
se imprime las activadas a realizar en el equipo. 
Solicitud de herramientas a pañol. - luego de recibir la información de planeamiento, se 
reconfirma los recursos que se necesitan para la ejecución de tareas (herramientas de pañol) 
Orden y limpieza en el área de trabajo. - Se realiza la limpieza y orden del box donde se 
realizará la reparación, colocando adecuadamente las herramientas solicitadas. 
Llenado de HPI18.- Se realiza el llenado del HPI 18, (el cual debe realizarse en cada área de 
trabajo), donde se describe cada paso de la tarea y se identifican los peligros y se evalúan los 
riesgos, tomando las medidas de control, así como los aspectos e impactos ambientales que 
puedan ocurrir. 
Reparación del equipo. - Se ejecutan las operaciones indicadas en el informe de evaluación 
y/o Inspección, de acuerdo a los procedimientos descritos en el Service Advisor, usando 
herramientas descritas en el mismo procedimiento, cumpliendo las tres normas con las que 
cuenta la empresa (Calidad, Seguridad, y cuidado del Medio Ambiente), Si hay tareas 
adicionales, se debe informar para registrarlas y ejecutarlas de acuerdo a la prioridad y 
disponibilidad de recursos. Los componentes que necesitan ser reparados, serán entregados 
a almacén para su debido tratamiento. Los materiales que son excedentes serán devueltos a 
almacén central. 
Pruebas operacionales. – se realizan las pruebas operacionales del equipo. 
Registrar trabajos ejecutados. – las operaciones realizadas deben ser registras en el SAP por 
el planer para un control e historial del equipo. 
Devolución de herramientas y repuestos. – se procede a devolver a almacén los repuestos 
sobrantes y todas las herramientas y equipos utilizados para la reparación del equipo. 
Realizar check list final de equipo. – después de realizar todos los trabajos descritos se 
procede a realizar el check list final del equipo, se debe considerar los trabajos no concluidos 
e incluso informar de la no realización de estas. 
Entrega de equipo a calidad. -  el equipo se entrega al área de calidad con lo siguiente: 








CIP:     M241128 Fecha Solicitud: 
REPERCUSION:
AVISO: Horometro: 6749
CLIENTE:         Zona o Sucursal:           TALLER Lurin Clase de Orden: ZC04
NOMBRE PROYECTO: Sub Area: Número de Reserva: 176627
1 JDT122075 Anillo tórico 1 UN
2 JDT77613 Anillo tórico 8 UN
3 JDRE524529 Válvula descarga de presión                   UN
4 JDRE523784 Juego de retenes 1 UN
5 JDR504810 Anillo tórico 2 UN
6 JDAT223226 Filtro De Aire Primario 1 UN
7 JDAT175224 Filtro De Aire Secundario 1 UN
8 JDR534605 Junta 6 UN
9 JDR518619 Junta 3 UN
10 JDR519439 Tornillo 4 UN
11 JDR519426 Tornillo 2 UN
12 JDRE522823 Sensor de temperatura *PL* 1 UN
13 JDR164193 Manguera 1 UN
14 JDAT222597 Abrazadera 1 UN
15 JDR119384 Junta 1 UN
16 JDRE543639 Juego de retenes 1 UN
17 JDRE63439 Junta 1 UN
18 JDR524822 Junta 1 UN
19 JDAT159816 Juego de retenes 1 UN
20 JD21M7510 Tornillo 3 UN
21 JDR68718 Anillo tórico 1 UN
22 JDT106370 Anillo tórico 1 UN
23 JDR116022 Retén 4 UN
24 JDR51936 Arandela de guarnición 2 UN
25 JD19M8999 Tornillo 2 UN
26 JDR502011 Junta 1 UN
27 JDR96935 Junta 1 UN
28 JDR522690 Junta 1 UN
29 JDR531534 Junta 1 UN
30 JDRE519144 Sensor 1 UN
31 JDTY26576 Cool-Gard II Pre-mix - 2.5 GL 5 GLN
32 JDSE501228 Bomba de agua reman. 1 UN
33 JDR119383 Junta 1 UN
34 JDAT362667 Juego de retenes 1 UN
35 JDLW9285555 Interruptor 1 UN
36 JDLW10469918 Tapadera 1 UN
37 JDLW9968581 Interruptor a presión 1 UN
38 JDAT225574_REM Acumulador Hidraulico 1 UN
39 JDAT375711 Válvula descarga de presión 1 UN
C o o rdinado r ST
(SELLO Y F IR M A )
ORDEN DE TRABAJO PARA LA ATENCIÓN DE REPUESTOS
R espo nsable ST  /  Superviso r de C ampo A lmacen
(SELLO Y F IR M A ) (SELLO Y F IR M A )




Anexo 14: check list para el control de calidad de las excavadoras. 
 
EXTERIOR OK RV MOTOR (Continuación) OK RV
Pintura amarilla de estructura
Pintura gris de implementos
Logotipos John Deere Estado de paletas de ventilador
Logotipos CGM Rental RPM máximas de ventialdor
Placa de identificación John Deere
Estado de compuerta lateral derecha
Estado de compuertas laterales izquierdas Verificar presión de aceite de motor
Deflectores de compuertas laterales Fugas por enfriador de aceite
Baranda de seguridad lado derecho Fugas por enfriador de aceite
Estribos de bastidores Líneas y mangueras de lubricación
Peldaños de estructura lado derecho Estado de cabezal de filtro de aceite
Guardas inferiores de motor Tapa de tanque de combustible
Guardas laterales de motores de traslación Fugas por empaque de boya de nivel
Compuerta de portaobjetos lado derecho Limpieza del tanque de combustible
Superficies antideslizantes
Etiquetas de seguridad
Pernos de contrapeso Líneas y tuberías de filtros de combustible
CABINA DEL OPERADOR / SEGURIDAD OK RV Estado de filtros de combustible y cabezal
Barandas de seguridad de cabina Saturación de vaso de filtro separador
Limpieza interior de la cabina y vidrios Estado y funcionamiento del arrancador
Estado del tapizado Estado y funcionamiento del alternador
Filtros de aire de la cabina y aire fresco
Manual de operación y mantenimiento
Vidrios en buen estado con laminado Estado de soportes de motor
Ventana lateral y frontal abren fácilmente SISTEMA HIDRÁULICO OK RV
Plumilla del limpiaparabrisas Nivel de aceite hidráulico
Espejo lateral izquierdo Estado de mirilla de nivel
Chapa de contacto funciona suavemente Tapa de filtros de aceite de retorno
Estado de pantalla de monitor Válvula de despresurización de tanque
Estado asiento y regulación de posición Fugas por bombas de alta presión
Cinturón de seguridad Fuga por bomba de pilotaje
Etiquetas de seguridad Mangueras y tuberías de succión bombas
Parada de emergencia Abrazaderas de mangueras de succión
Perillas y botones de la consola lateral Bridas de mangueras de bomba
Controles del sistema hidráulico Mangueras y bridas de válvula principal
Palancas de sistema de traslación Mangueras y bridas de válvula de pilotaje
Conductos de aire acondicionado Fugas por bloque de válvula principal
Tapa de caja de fusibles Fugas por bloque de válvula de piotaje
Guardas de controladores (MCZ y DSZ) Fugas por retenes de motores de giro 
Compartimento de almacenamiento Nivel de aceite de motores de giro
Radio AM/FM Fugas por electroválvula de control piloto
Etiqueta o placa FOPS/ROPS Fugas por junta central
MOTOR OK RV
Nivel de aceite de motor
Estado y ajuste de fajas Protectores de mangueras de cilindro de boom
Estado, juego y libre giro de poleas
Estado de polea y damper
Fugas por tapa de balancines Protectores de mangueras de cilindro de brazo
Comprobación de holgura de válvulas
Tapa de abastecimiento de aceite
Estado y saturación de filtros de aire
Estado de precleaner y alojamiento de filtros
Manga protectora de cilindros de boom
Manga protectora de cilindro de brazo
OBSERVACIONES
INSPECCIÓN DE EXCAVADORAS JOHN DEERE / HITACHI
CGM Rental - Checklist de revisión de calidad previa entrega de máquina
Mangueras y abrazaderas de salida de tanque 
hacia filtros y bomba de baja
Estado, funcionamiento y accionamiento del 
compresor de aire
Estado y ajuste de tuberías de inyección, fugas 
por el riel común y retorno
FECHA:
HORA DE INICIO / HORA DE TÉRMINO:








NÚMERO DE SERIE DE CHASIS:
NÚMERO DE SERIE DE MOTOR:
HORÓMETRO:
OBSERVACIONES
Chapa de puerta abre y cierra correctamente 
por dentro y por fuera
OBSERVACIONES
OBSERVACIONES
Estado de estructura, pernos, soportes y 
limpieza de paneles de radiadores
Mangueras y abrazaderas de entrada y salida 
de radiador y motor
Manguera, tuberías y abrazaderas del 
turbocompresor al postenfriador
Manguera y abrazaderas del filtro de aire 
hacia el turbocompresor
OBSERVACIONES
Estado de mangueras y tuberías de cilindro de 
cuchara
Picaduras/fugas en vástagos de cilindros de 
boom
Picaduras/fugas en vástago de cilindros de 
brazo
Estado de mangueras y tuberías de cilindro de 
boom







Manga protectora de cilindro de cucharón
Mangueras y líneas de motores de traslación
Fugas de aceite por múltiple de escape Fugas por motores de traslación
Pernos de múltiple de escape completos Nivel de aceite de mandos finales
Fugas de aceite por retenes de cigúeñal Fuga de aceite por tapa de mandos finales
Fugas de aceite por tapa de distribución Nivel de aceite de PTO y estado de respiradero
Fugas de aceite por empaque de culata Fugas de aceite por PTO
Fugas de aceite por empaque de cárter Saturación de filtro dializador onboard (si tiene)
Nivel de refrigerante Código de limpieza ISO según SOS
Tapa original de tanque de expansión Presión de alivio de sistema
Líneas de engrase de juntas de pines y bocinas
Fugas de aceite por PTO
Fuga de refrigerante por caja de termostatos Múltiple de retorno y tapones de tanque
TREN DE RODAMIENTO OK RV ESTRUCTURA E IMPLEMENTOS OK RV
Holgura de cadena Fisuras en la pluma
Pernos y tuercas de zapata flojos o faltantes Fisuras en el brazo
Estado de plancha de zapatas Juego de pines y bocinas de boom
Estado de garras de zapatas Juego de pines y bocinas de brazo
Nivel de aceite de rodillos superiores Juego de pines y bocinas de cucharón y H
Libre giro de rodillos superiores Regulación de juego axial entre brazo y cuchara
Juego de pin de rodillos superiores Retenes trapezoidales de grasa de cucharón
Guiadores de cadena completos Engrase de pines y bocinas de boom
Tapas de rodillos inferiores Engrase de pines y bocinas de cilindros de boom
Libre movimiento de rodillos inferiores Engrase de pines y bocinas de de brazo
Guardas conra rocas Engrase de pines y bocinas de cilindro de brazo
Separación de eslabones Engrase de pines y bocinas de cilindro de balde
Estado de eslabones de cadena
Estado de rueda dentada
Pernos de rueda dentada completos Engrase de pines y bocinas de brazo y cuchara
Ajuste y alineamiento de rueda guía Engrase de corona y cojinete de giro
Estiramiento de la cadena Pernos inferiores de corona y cojinete de giro
Pines dentro del alojamiento de las bocinas
Fisuras en bocinas
Seguro de pin master Placa de acoplamiento de martillo (si tiene)
Estado de parte baja del bastidor Refuerzos de cucharón
SISTEMA ELÉCTRICO OK RV
Voltaje de baterías
Estado físico de baterías y densidad electrolito Adapters, uñas y pines de gets
Estado de bornes y cables de batería
Grupo de cables del MTG y Antena
Grupo de cables de conexión a ServiceAdvisor
Lock- out
Luces de la pluma y luces de trabajo
Grupo de cables de la máquina
Cableado de luces de trabajo y luces de pluma
Encendido de luces de trabajo y de pluma
Grupo de cables de la cabina
MCZ y conectores
DSZ y conectores
Grupo de cables del monitor
Grupo de cables del arrancador
Grupo de cables del alternador
Sensor de presión de aceite
Sensor de presión de combustible
Sensores MAP / MAT
Grupo de cables de inyectores
Sensor de temperatura del EGR
Sensor de posición de árbol de levas
Sensor de posición de cigúeñal
Cableado y sensor del aciconador del VGT
Sensor de temperatura de refrigerante
ECU y conectores
Grupo de cables de la bomba hidráulica
Electroválvula de control de par y conectores
Sensores de presión P1 y P2
Sensor de temperatura de aceite hiráulico
Sensores de presión de implemento
Bloque de solenoides de sistema hidráulico
Cableado de válvula de corte piloto
Fusibles
Grupo de cables de aire acondicionado
Resumen de refrigerante por testigo de 
bomba de agua
Estado del turbocompresor y actuador de 
VGT
Manguera, tuberías y abrazaderas del 
postenfriador hacia la admisión





Fisuras en cordón de soldadura de bisagra de 
cucharón
Fisuras en cordón de soldadura de bridas de 
pluma y cilindros de pluma





Anexo 15: Check list para el control de calidad de los tractores bulldozer. 
 
EXTERIOR OK RV MOTOR (Continuación) OK RV
Pintura exterior amarilla Estado de entrada de múltiple de admisión
Logotipos John Deere Válvula EGR
Logotipos CGM Rental Cableado de la válvula EGR
Placa de identificación de chasis
Compuertas laterales posteriores
Compuertas laterales delanteras Pernos completos del múltiple de escape
Pernos de compuertas laterales de motor Rajaduras o fugas por múltiple de escape
Manijas de compuertas laterales Estado de enfriador de gases EGR
Estribos posteriores y peldaños de vigas Sensores MAP y MAT
Pernos de tapa de trunnions laterales Sensor de temperatura de gases de EGR
Pernos de sujeción de trunnions laterales
Agarraderas laterales de chasis y estructura
Agarraderas posteriores de chasis y estructura Estado de tubo de escape
Pasadores de estructura de ripper Nivel de aceite de refrigerante
Pines de uñas de ripper Tapa de tanque de rebose
Rajaduras en estructura de sancos Rajaduras en tanque de rebose
Tubería del depósito de rebose al radiador
Soportes de radiador y panel exterior
Guardas inferiores de chasis y pernería
Guarda de cilindro de inclinación de hoja
Pernos de pivote delantero de vigas Caja de termostatos
CABINA DEL OPERADOR / SEGURIDAD OK RV
Barandas de seguridad de cabina
Sensor de temperatura de refrigerante
Rejillas de proteccíon de ventilador
Limpieza interior de la cabina y vidrios Estado de álabes de ventilador y ajuste de perno
Estado del jebe de piso Estado de soportes de motor y pernos
Filtros de aire de la cabina y aire fresco Fuga de aciete por retenes de cigüeñal
Manual de operación y mantenimiento Estado de tapa de distribución
Vidrios en buen estado con laminado Ajuste y estado de fajas
Ventanas laterales abren correctamente Estado del templador de correa plana
Plumilla y brazo del limpiaparabrisas Estado de soporte de alternador
Espejos laterales izquierdos
Chapa de contacto funciona suavemente
Estado de pantalla de monitor Accionamiento de compresor de aire
Estado asiento y regulación de posición Giro libre del compresor de aire
Amortigúación de asiento Cabezal y filtro de aceite de motor
Cinturón de seguridad
Etiquetas de seguridad
Parada de emergencia Tapa de llenado de aceite al cárter
Botones y pulsadores de consola central Pernos completos de tapa de balancines
Joystick de hoja topadora y ripper Fugas por empaque de culata
Joystick de transmisión hidrostática Fugas por empaque de cárter
Conductos de aire acondicionado Pernos completos de cárter
Tapa de caja de fusibles y perilla de aceleración Manguera de respiradero en buen estado
Planca de parqueo y pedal de desaceleración
Radio AM/FM
Etiqueta o placa FOPS/ROPS TRANSMISIÓN HIDROSTÁTICA OK RV
MOTOR OK RV Nivel de aceite de transmisión hidrostática
Nivel de aceite de motor Estado de tanque de aceite de transmisión
Tapa de tanque de aceite de transmisión
Niples y mangueras de succión de las bombas
Tapa de tanque de combustible Bloque de válvulas de circuito integrado (HIV)
Filtro de aceite de transmisión 
Fuga por mangueras de entrada y salida del HIV 
Drenar agua de vaso de filtro separador Sensor de presión de carga
Estado de bomba de alimentación de baja Sensor de presión de freno
Cañerías de alimentación de inyectores Abrazaderas de tuberóa de retorno al tanque
Cañerías de ingreso y salida de bomba de alta Fuga por retenes de bombas hidrostáticas
Estado del conducto de riel común Sensor de velocidad de motor 1
Estado de bomba de alimentación de alta Sensor de velocidad de motor 2
Sensor de presión de combustible Solenoide de cambio de motor 1
Sensor de presión en el conducto Solenoide de cambio de motor 2
Manguera de entrada y salida de la bomba de 
agua más abrazaderas




Posicíon correcta y abrazaderas completas de 
respiradero
Mangueras de entrada y salida del filtro de 
aceite
Chapas de puertas abren y cierran correctamente 
por dentro y por fuera
OBSERVACIONES Tubería del radiador a la caja de termostatos 
más abrazaderas
HORÓMETRO: HORA DE INICIO / HORA DE TÉRMINO:
OBSERVACIONES OBSERVACIONES
MODELO: NÚMERO DE TELÉFONO:
NÚMERO DE SERIE DE CHASIS: SUCURSAL:
NÚMERO DE SERIE DE MOTOR: FECHA:
INSPECCIÓN DE BULLDOZER JOHN DEERE 850J / 850J II
CGM Rental - Checklist de revisión de calidad previa entrega de máquina
DATOS DE LA MÁQUINA DATOS DEL PERSONAL TÉCNICO
CIP: NOMBRE Y APELLIDOS:
MARCA: CARGO:
Estado y fugas por mangueras de salida y retorno 
de tanque de combustible
Cabezales de filtros de combustible primario y 
final
Guardas laterales e inferiores de tanques y 
pernería
Fugas por tubería de múltiple de escape a 
enfriado de EGR






Sensor de temperatura de combustible
Niple y manguera de retorno de combustible
Precleaner y abrazaderas Fuga por retenes de motores hidráulicos
Caja de filtros de aire y estado de filtros de aire Solenoides de freno de estacionamiento
Tubería de ingreso de aire al turbo y abrazaderas Mangueras de entrada a frenos de parqueo
Interruptor de obstrucción de filtro de aire Fugas de aceite por bomba de ventilador
Estado del turbocompresor Estado de mangueras de succión de bomba
Pernos de ajuste de carcasa de turbocompresor Bloque de válvula inversora de ventilador
Pernos de sujeción de turbocompresor Cabezal del filtro de aceite de ventilador
Fugas de gases por junta de turbocompresor Motor hidráulico de ventilador
Abrazadera de caracolas de turbocompresor
Estado del actuador del VGT
Tubería de ingreso al postenfriador y abrazadera
Estado de postenfriador pernería y panel externo
TREN DE RODAMIENTO OK RV SISTEMA HIDRÁULICO (Continuación) OK RV
Holgura de cadena Válvula de control piloto auxiliar
Pernos y tuercas de zapata flojos o faltantes
Estado de plancha de zapatas
Estado de garras de zapatas
Nivel de aceite de rodillos superiores
Libre giro de rodillos superiores Estado de válvulas de caída rápida
Juego de pin de rodillos superiores
Guiadores de cadena completos
Tapas de rodillos inferiores
Libre movimiento de rodillos inferiores
Guardas conra rocas Estado de cilindros de levante de hoja 
Separación de eslabones Estado de cilindro de inclinación de hoja
Estado de eslabones de cadena
Estado de rueda dentada
Pernos de rueda dentada completos Estado de cilindros de ripper
Ajuste y alineamiento de rueda guía
Estiramiento de la cadena ESTRUCTURA E IMPLEMENTOS OK RV
Pines dentro del alojamiento de las bocinas Juego de trunnion laterales
Fisuras en bocinas Ajuste de tapas de trunnoin laterales
Estado de esabones master Engrase en general de juntas
Estado de parte baja del bastidor Estado de trunnion central de vigas y engrase
SISTEMA ELÉCTRICO OK RV Estado de pines delanterios de hoja topadora
Voltaje de baterías Estado de sancos y seguros
Estado físico de baterías y densidad electrolito Estado de uñas de ripper y pasadores
Estado de bornes y cables de batería Estado de bancadas de cilindros de levante
Grupo de cables del MTG y Antena
Grupo de cables de conexión a ServiceAdvisor
Lock- out
Luces de trabajo delanteras
Grupo de cables de la cabina Elementos de corte nuevos
Cableado de luces delanteras y posteriores Pernería completa de elementos de corte
Circulina y cableado
Conectores ECU y VCU
Cableado de piloto PCP
Estado de relé de arranque
Verificar estado de alternador y carga
Verificar cajas de fusible y estado de fusibles
verificar grupo de cables de la transmisión
Verificar grupo de cables del aire acondicionado
SISTEMA HIDRÁULICO OK RV
Estado de tanque hidráulico y tapa
Manguera de succión y abrazaderas
Ajuste de filtro de aceite hidráulico y cabezal
Fugas por retenes de la bomba hidáulica
Sonido extraño en la bomba hidráulica
Estado de bloque de válvula de control
Estado de válvula de control piloto
Hoja topadora reforzada en plancha central y 
laterales
Mangas protectoras de cilindro de ripper 
instaladas
Estado de válvula reductora y reguladora de 
presión y acumulador hidráulico
Estado de tuberías de salida de válvula de 
control piloto y auxiliar
Estado de mangueras de válvula de control a 
válvulas de caída rápida
Estado de mangueras y niples de entrada y 
salida de cilindros hidráulicos de levante
Estado de mangueras y niples de entrada y 
salida de cilindro hidráulico de inclinación
Estado de mangueras de etrada y salida de 
cilindros de ripper
Estado de mangueras de entrada y salida del filtro
Estado de bridas y mangueras de entrada y salida 
de la bomba hidráulica
Fugas y estado de mangueras de entrada y salida 
de bloque de válvulas de control






Manguera de salida del postenfriador y 
abrazaderas
Fugas por retén de motor hidráulico de 
ventilador
Nivel de aceite de mandos finales interiores y 
exteriores
OBSERVACIONES
Mangueras de ingreso y salida del motor 
hidráulico





Anexo 16: Check list para el control de calidad de las motoniveladoras. 
 
EXTERIOR OK RV MOTOR (Continuación) OK RV
Pintura amarilla y ploma Sensores MAP y MAT
Logotipos John Deere Sensor de temperatura de gases de EGR
Logotipos CGM Rental S.A.C
Placa de identificación de chasis
Luces de trabajo delanteras Estado de tubo de escape
Luces de iluminación de hoja delanteras Nivel de aceite de refrigerante
Luces de iluminación de hoja inferiores Tapa de tanque de rebose
Luces direccionales e intermitentes Rajaduras en tanque de rebose
Luces posteriores de posición y freno Tubería del depósito de rebose al radiador
Luces de trabajo posteriores Soportes de radiador y panel exterior
Estado de neumáticos y aros posteriores RH
Estado de neumáticos y aros posteriores LH
Estado de neumático y aro delantero RH Caja de termostatos
Estado de neumático y aro delantero LH
Pernería de guardas y planchas laterales
Pernos de bordes cortantes de hoja topadora Sensor de temperatura de refrigerante
Engrase de juntas de dispositivo de explanación Rejillas de proteccíon de ventilador
Estado de álabes de ventilador y ajuste de pernos
Estado de soportes de motor y pernos
Fuga de aciete por retenes de cigüeñal
Estado de tapa de distribución
Estado de estribos de acceso a la máquina Ajuste y estado de fajas
Estado de superficies antideslizantes laterales Estado del templador de correa plana
Estado de superficies antideslizantes laterales Estado de soporte de alternador
Estado de agarraderas y barandales
Estado de compuertas laterales
Estado de chapas de compuertas laterales Accionamiento de compresor de aire
Giro libre del compresor de aire
Cabezal y filtro de aceite de motor
CABINA DEL OPERADOR / SEGURIDAD OK RV Mangueras de entrada y salida del filtro de aceite
Estado de chapa y manija de acceso Tapa de llenado de aceite al cárter
Estado de vidrios laterales Pernos completos de tapa de balancines
Estado de parabrisas frontal Fugas por empaque de culata
Estado de parabrisas posterior Fugas por empaque de cárter
Estado de burletes laterales de puerta y marco Pernos completos de cárter
Estado de tapicería de techo Manguera de respiradero en buen estado
Estado de tapicería de piso
Estado de asiento, movimiento y amortiguación
Estado de timón y movimiento de regulación SISTEMA HIDRÁULICO OK RV
Estado de espejos retrovisores interior y exterior Nivel de aceite hidráulico
Estado de limpiaparabrisas Tapa de tanque de aceite hidráulico
Estado de consolas laterales
Estado de cilindros de elevación de hoja LH y RH y 
mangueras desde la válvula de control
Estado de interruptores de conejo y RPM Estado de acumulador de impactos de la hoja
Estado de palanca de transmisión de marchas
Estado de cilindro de inclinación de la hoja y 
mangueras desde la válvula de control
Estado de palancas de control de implementos Estado de motores de rotación del círculo de giro
Estado de pedales de aceleración y freno
Estado de botonera principal de controles
Estado de conductos de circulación de aire
Estado de posa brazos del asiento
Estado de cilindro de desplazamiento lateral de 
hoja y mangueras desde la válvula de control
Estado de cilindro de desplazamieento lateral del 
círculo y mangueras desde la válvula de control
Estado de perillas de control de aire 
acondicionado
Engrase de juntas de herramienta de 
preparación de tierra
Estado de cilindros de dirección (instalación de 
mangas) y mangueras desde la válvula de control
Estado y funcionamiento de luces interiores de 
la cabina
Estado de cilindro de inclinación de las ruedas y 
mangueras desde la válvula de control
OBSERVACIONES
Posicíon correcta y abrazaderas completas de 
respiradero
OBSERVACIONES
Pernos de sujeción y funcionamiento del 
arrancador
Estado de rejilla posterior de ventilador
Tubería del radiador a la caja de termostatos más 
abrazaderas
Manguera de entrada y salida de la bomba de 
agua más abrazaderas
Estado de pines y seguros de zancos de 
desgarrador y escarificadores
INSPECCIÓN DE MOTONIVELADORA JOHN DEERE 670G
CGM Rental - Checklist de revisión de calidad previa entrega de máquina
DATOS DE LA MÁQUINA DATOS DEL PERSONAL TÉCNICO
CIP: NOMBRE Y APELLIDOS:
MARCA: CARGO:
HORÓMETRO: HORA DE INICIO / HORA DE TÉRMINO:
OBSERVACIONES OBSERVACIONES
MODELO: NÚMERO DE TELÉFONO:
NÚMERO DE SERIE DE CHASIS: SUCURSAL:
NÚMERO DE SERIE DE MOTOR: FECHA:









Estado de etiquetas de certificación FOPS ROPS
MOTOR OK RV
Nivel de aceite de motor
Tapa de tanque de combustible
Filtro de combustible en línea
Drenar agua de vaso de filtro separador
Estado de bomba de alimentación de baja Estado de acumulador de freno de servicio
Cañerías de alimentación de inyectores
Cañerías de ingreso y salida de bomba de alta
Estado del conducto de riel común
Estado de bomba de alimentación de alta
Sensor de presión de combustible
Sensor de presión en el conducto
Sensor de temperatura de combustible
Niple y manguera de retorno de combustible
Precleaner y abrazaderas
Caja de filtros de aire y estado de filtros de aire
Interruptor de obstrucción de filtro de aire
Estado del turbocompresor
Pernos de ajuste de carcasa de turbocompresor
Pernos de sujeción de turbocompresor
Fugas de gases por junta de turbocompresor
Abrazadera de caracolas de turbocompresor
Estado del actuador del VGT Estructural OK RV
Comprobación de pernería completa en el chasis
Comprobación de estado de guardas
Comprobación de contrapeso delantero y sujeción
Comprobación de fisuras en estructura superior
Revisión de etiquetas de seguridad
Revisión de estado de cuchillas y bordes cortantes
Estado de entrada de múltiple de admisión Revisión de estado de elementos de desgarrador
Válvula EGR Revisión de bastidores de implementos
Cableado de la válvula EGR
SISTEMA DE TRANSMISIÓN OK RV
Nivel de aceite de la transmisión Estado de guardas inferiores de protección
Nivel de aceite de diferencial posterior
Nivel de aceite de tándem derecho e izquierdo
Estado de cabezal de filtro de diferencia y filtro
Estado de bomba de carga y líneas de salida
Estado de puertos de prueba y testeo
Revisión de regulación de insertos superiores e 
inferiores de hoja vertedera
Estado de paquete de electroválvulas de 
embragues de transmisión
Estado de sensor de temperatura de aceite de 
transmisión
Estado de electroválvula de bloqueo de 
diferencial
Estado de válvula de bloqueo de diferencial y 
mangueras de entrada y salida
Estado del enfriador de aceite de diferencial y 
mangueras de entrada y salida
Estado de enfriador de aciete de transmisión y 
mangueras de entrada y salida
OBSERVACIONES
Estado de filtro de aceite hidráulico, cabezal y 
mangueras de entrada y salida
Estado de enfriador de aceite hidráulico y 
mangueras de entrada y salida
Estado de bomba de ventilador hidráulico, 
mangueras de succión y suministro
Estado de cilindro de articulación izquierdo y 
mangueras desde la válvula de control
Estado de bomba hidráulica y tuberías de salida y 
succión
Estado de distribuidor de sistema hidráulico y 
mangueras de salida
Estado de cilindro de articulación derecho y 
mangueras desde la válvula de control
Estado de postenfriador pernería y panel 
externo
Estado de cilindro de pasador de bloqueo de 
caballete y mangueras desde el distribuidor
Tubería de ingreso al postenfriador y 
abrazadera
Cabezales de filtros de combustible primario y 
final
Tubería de ingreso de aire al turbo y 
abrazaderas
Estado y fugas por mangueras de salida y 
retorno de tanque de combustible
Manguera de salida del postenfriador y 
abrazaderas
OBSERVACIONES
Estado de bomba de bloqueo de diferencial y 
mangueras de suministro
Estado de sensor de velocidad del eje de salida 
de la transmisión
Estado de cabezal de filtro de transmisión y 
filtro
Estado de sensor de velocidad del eje de salida 
de la transmisión
Estado de mangueras y tuberías de suministro de 
bomba hidráulica hacia distribuidor delantero
Estado de cilindros de levante de herramienta de 
preparación de tierra y mangueras
Estado de válvula de control de ventilador 
hidráulico, tuberías y mangueras de suministro
Estado de válvula de control derecha e izquierda, 
mangueras de salida y libre funcionamiento
OBSERVACIONES
Estado de orbitrol y mangueras de salida





Anexo 17: Actividades del área de control de calidad. 
 
Anexo 18: Stock de equipos disponibles. 
 
 
Area de control de calidad. – se tiene como objetivo entregar  equipos con altos estándares 
de calidad a nuestros clientes, cumpliendo todos los procedimientos de registros 
correspondientes. A continuación, se detallará las actividades ejecutadas en el proceso. 
Revisión del informe final (check list). – se revisa el informe final, este debe contar con todas 
las firmas de los involucrados en el proceso. 
Movilizar el equipo al box de calidad. – el equipo se debe movilizar al box de calidad. 
Evaluación final del equipo. – se procede a realizar todas las pruebas operacionales, incluso 
simulando la carga real, según el procedimiento establecido por el fabricante. 
Identificar observaciones en calidad. – se listan las observaciones encontradas en el equipo 
luego de las pruebas ejecutadas. Para que luego estas puedan ser sub sanadas a la brevedad 
posible en el proceso de reparación. 
Liberación final del equipo. – en el caso que el equipo no presente ninguna observación, se 











Anexo 20: presupuesto económico para la inversión de la mejora.  
 
 






DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD PARTICIPANTES COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Laptop Unidad 1 2,000.00S/.           2,000.00S/.    
capacitación al personal tecnico hora 5 33 11.10S/.                 1,831.50S/.    
Libros del tema Unidad 7 60.00S/.                 420.00S/.       
Movilidad Servicio 50 5.00S/.                    250.00S/.       
Servicio de Internet en casa meses 10 50.00S/.                 500.00S/.       
Servicio telefónico meses 2 100.00S/.               200.00S/.       
Calculadora Unidad 1 75.00S/.                 75.00S/.          
Impresión Unidad 250 0.20S/.                    50.00S/.          
mouse inalámbrico Unidad 1 45.00S/.                 45.00S/.          
servicio de luz meses 10 15.00S/.                 150.00S/.       
Papel bond A4 Millar 2 20.00S/.                 40.00S/.          
USB unidad 1 35.00S/.                 35.00S/.          
Útiles de escritorio Juego 1 20.00S/.                 20.00S/.          
cuaderno de apuntes Unidad 1 15.00S/.                 15.00S/.          














Enero 9,310.69S/.              9,310.69S/.        
Febrero 34,383.18S/.            34,383.18S/.      
Marzo 17,869.78S/.            17,869.78S/.      
Abril 32,083.27S/.            32,083.27S/.      
Mayo 52,128.28S/.            52,128.28S/.      
Junio 80,083.20S/.            80,083.20S/.      
sub total 225,858.40S/.         225,858.40S/.   
Julio 37,643.07S/.            21,000S/.            
Agosto 37,643.07S/.            10,040S/.            
Setiembre 37,643.07S/.            9,800S/.              
Octubre 37,643.07S/.            11,200S/.            
Noviembre 37,643.07S/.            10,600S/.            
Diciembre 37,643.07S/.            8,310S/.              
sub total 225,858.40S/.       70,950S/.          
total perdida 
anual
451,716.80S/.         296,808.40S/. 






















































































fallas por categoria de equipos
de los analisis realizados en los paretos antes de implementar la mejora, podemos determinar que los equipos que mas fallas han 
presentado son las categorias de excavadoras, tractores bulldozer y motoniveladoras, estos equipos han fallado en los sistemas hidraulicos, 
electrico, inyección de combustible y el motor en toda su dimensión.











Anexo 24: análisis de causa raíz de las fallas reportadas durante la aplicación del JIDOKA.  
 
 
Problema 1o Porque 2o Porque 3o Porque 4o Porque 5o Porque
LENTITUD GRADUAL EN 
EL SISTEMA HIDRAULICO 
DE LA MAQUINA - 
EXCAVADORA
¿Porque la bomba 
hidraulica esta 
generando bajo caudal?
¿Porqué la presión 





¿Porqué el fluido 
hidraulico esta 
contaminado?
¿Porqué no se uso un 
filtro de retorno cuando 
el equipo trabajó con un 
implemento?
conclusión:
Problema 1o Porque 2o Porque 3o Porque 4o Porque 5o Porque
SONIDO ANORMAL EN EL 





¿Porqué no hubo una 
correcta lubricación en el 
sistema?
¿Porque el aceite perdio 
sus propiedades de 
lubricación?
¿Porque el aceite no fue 
reemplazo?




Problema 1o Porque 2o Porque 3o Porque 4o Porque 5o Porque
HOROMETRO DE DISPLAY 
NO FUNCIONA
¿Porqué el controlador 
electronico del display 
se averio?
¿Porque hubo un corto 




¿Porque el controlador 
no es hermetico?
¿Porque es diseño 
propio de fabrica?
conclusión:
la causa raiz del problema es debido a la falta de instalación de un filtro hidarulico para el retorno del fluido cuando la maquina va a trabajar con un 
implemento.
la causa raiz del problema es la falta de mantenimiento del sistema de aire acondicionado (cambio de aceite), como acción correctiva inmediata se 
realizarán campañas de cambios de aceites masivos para estos sistemas e incluso se informará a travez de boletines la importancia del mantenimiento de 
ese sistema.
la causa raiz del problema es la falta de hermeticidad en el controlador electronico, el ingreso de humedad y/o particulas de agua ocacionaron que este 
componente se dañe, este problema sera reportado a fabrica para que realicen las mejoras correspondientes.
ANALISIS DE CAUSA RAIZ CON EL METODO DE LOS 5 POR QUE´s  - PROBLEMA EN EL SISTEMA AIRE ACONDICIONADO EN UN BULLDOZER
ANALISIS DE CAUSA RAIZ CON EL METODO DE LOS 5 POR QUE´s  - PROBLEMA EN EL SISTEMA HIDRAULICO EN UNA EXCAVADORA













Anexo 26: eficacia de la calidad con garantía de 250 horas – 2019.  
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